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الاهداء 


إلى أبناء أمتنا العربية المستنيرة عقولهم بهالة 
العلم وا معرفة لولوج فجر عربي جديد 


يشهد العام منذ نهاية القرن العشرين وبدايات القرن الحالي تغيرات واسعة النطاق» وذلك 
نتيجة التطورات الهائلة 3 محال تكنولوحيا المعلومات (Information Technology)‏ وتكنولوجيا الاتصالات 
(Communication Technology)‏ والتى انعكست على كافة نواحى الحياة وقطاعاتها ا مختلفة Le‏ فيها قطاع 
البنوك التي أصبحت تعمل في بيئة أكثر تنافسية » ونتيجة لإستفادة البنوك من تلك التكنولوجيا أصبحت 
الصيرفه الإلكترونية ) Electronic Banking‏ ) فرصة لزيادة ربحية وحصة البنك السوقية بإستخدام امزيد 
من أدوات ومجالات الصيرفة الإلكترونية . 


إن الإستثمار في التكنولوجيا يشكل العامل الأهم لنجاح ومستقبل النمو في المؤسسات الإقتصادية 
عموماً والمصرفية على وجه الخصوص. وتؤكد الأبحاث العاللية أهمية الإستثمار في الخدمات المصرفية 
ا مرتكزة على التكنولوجيا الحديثةء إذ تُظهر التوقعات أن نصيب الفروع من الخدمات المصرفية سيتراجع 
بعد أن تأخذ مكانها أجهزة الصراف LI‏ والبنك الناطق» والبنك الخلويء وبنوك الإنترنت» ونقاط البيع» 
وأدوات التحويل الإلكتروني للأموال» والبنك JII‏ وغيرها والتي ستصبح القنوات الرئيسة لخدمة العملاء. 

وتشير الإتجاهات الحديثة إلى تفضيل العملاء للخدمة الذاتية لإدارة أنشطتهم AJL‏ وبالتالي 
ols‏ المصارف التي لا تتوافر لديها التكنولوجيا الكافية والمتطورة التي تمكنها من تطوير استراتيجية AEB‏ 
على الخدمة الذاتية للعميل ستواجه بلا شك نتائج سلبية تنعكس على بقائها واستمرارها في السوق 
المصرفي. 


إن هذا الكتاب يحاول الخوض بعمق في مجال الصيرفة الإلكترونية بإعتبارها من الموضوعات 
الحيوية « والتي تستحق الدراسة والإهتمام من قبل المعنيين بهذا الموضوع » كما 


أن المكتبة العربية بحاجة إلى المزيد من الكتب المتخصصة في هذا المجال ليستفاد منها من قبل 
طلبتنا في مراحلهم الدراسية الأولية والعليا . 


لقد قسم الكتاب إلى أربع فصول اشتمل الفصل الأول وهو بعنوان نشأة الصيرفه الإلكترونية 
وتطورها على مبحثين > حيث تناول المبحث الأول موضوع تكنولوجيا ا معلومات من حيث المفهوم 
والمكونات » أما المبحث الثاني فقد تطرق إلى موضوع تطبيقات الصيرفه الإلكترونيه Lible‏ أما الفصل 
الثاني فقد عرض أدوات الصيرفه الإلكترونيه من خلال ثلاثة مباحث حيث تناول المبحث الأول موضوع 
القنوات الإلكترونيه » أما المبحث الثاني فقد خصص للتحدث بإسهاب عن البطاقات الإلكترونية « وكانت 
إدارة الصيرفه الإلكترونيه هي موضوع مبحثنا الثالث. 


أما الفصل الثالث فقد تناول تحليل وتوضيح مهام ومسؤوليات الجهات المتعاملة بالصيرفة 
الإلكترونية من خلال ثلاث مباحث الأول منها تناول دور عملاء البنوك في توسيع الصيرفة الإلكترونية والثاني 
والثالث اشتمل على تحليل دور ومهام كل من البنوك التجارية والبنوك المركزية في ما يخص توسيع دائرة 
استخدام الصيرفة الإلكترونية » أما الفصل الأخير فقد تطرق إلى واقع ومستقبل الصيرفة الإلكترونية عربيا 
من خلال دراسة حالة الأردن ميدانياً وقوفاً على أهم معيقات التوسع في مجال الصيرفة الإلكترونية على 

نأمل أن تكون جهودنا العلمية في إنجاز هذا الكتاب إسهاما" في إثراء مكتبتنا العربية ولا يفوتنا أن 
نوجه جزيل شكرنا وامتناننا لجميع من قدم لنا يد العون والمساعده العلمية والفنية لإظهار هذا الكتاب 
إلى حيز الوجود » وإذا كان هناك ثمة قصور في هذا الجهد فإن مسوؤليته تقع على عاتقنا . 
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تمهيد 
1-3- المبحث الأول: تكنولوجيا ونظم المعلومات. ا مفهوم والمكونات 


(Information Technology, Concept And Compononts) 
لكك مفهوم تكنولوجيا ا معلومات‎ 


هناك العديد من الكتابات التي تناولت تكنولوجيا المعلومات بتعمق؛ نظراً لأهميتها 
الإستراتيجية بالنسبة للمنظمات على اختلاف أنواعها وحجمها في العصر الحالي الذي يعتبر عصر ثورة 
المعلومات.كما أن هناك تبايناً في تحديد المفهوم الدقيق لتكنولوجيا امعلومات» إذ طرح مفهوم نظم 
المعلومات كبديل dis‏ أو العكس. فالبعض عرف نظم المعلومات (حيدر» (VY‏ باعتبارها: تلك النظم 
dunt‏ على الحاسب JM‏ وتكنولوجيا المعلومات» Gilly‏ تتكون من عدد من الأجزاء التي يجب أن تتكامل 
مع Yas‏ البعض لتكون نظاماً Ved‏ وتتضمن تلك الأجزاء أو العناصر وا معدات والأجهزة والبرمجيات 
وقواعد ULI‏ وشبكات الربطء والإتصالات عن بُعد» وعمليات المنظمة والأفراد والبيئة المحيطةء أما 
مفهوم تكنولوجيا المعلومات: فيشير إلى جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في تشغيلء ونقلء وتخزين 
ا معلومات بشكل إلكتروني» وتشمل تكنولوجيا ال معلومات الحاسبات ASV‏ ووسائل الإتصالء وشبكات 
الربطء وأجهزة الفاكس وغيرها من المعدات (ص۳۲» (YOY Qo‏ 


Ll‏ ايفي أوز (Effy Oz, YY)‏ فيعرّف نظم المعلومات: بأنها تلك النظم المعتمدة على الحاسب» 
وتتكون من ELI!‏ والأجهزة» والبرمجيات» والشبكات» والأفراد. والقواعد والإجراءات التي تنظم العمل 
.(pp.\0-\1)‏ 

وفي تعريف آخر (مرسي» (V+‏ يعرف نظم المعلومات بأنها: مجموعة متداخلة من المكونات 
التي تعمل على ood‏ وتشغيلء ونشر المعلومات» وذلك بغرض مساندة عملية صنع القرارء والرقابة 
داخل المنظمة. ويعرّف نظم المعلومات المعتمدة على الحاسب الآلي بأنها: نظم معلومات معتمدة على 
الأجهزة المادية للحاسب الآلي وبرامج التشغيل» وذلك بغرض تشغيل البيانات» ونشر المعلومات وتضم 
الأجزاء المادية للحاسب JY)‏ والبرامج» 


ووسائط مادية لتخزين البيانات والبرامج وتكنولوجيا الإتصالات والشبكات yo)‏ ص5١-00).‏ 
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وي تعريف آخر (قنديلجيء الجنابي. 0+ +1( لتكنولوجيا ا لمعلومات أنها: تمثل انطلاقة واسعة من 
القدرات والمكونات والعناصر المختلفة في خزن ومعالجة البيانات واسترجاع وتوزيع امعلومات» فضلاً عن 
دورها في تأمين المعرفة المطلوبة التي هي صنيعة امتزاج النظم المحاسبية.ء وشبكات الإتصالء والمعرفة 
التكنولوجيةء بالتالي فهي تختلف عن نظم المعلومات التي تمثل dors‏ محوسبة تستخدم تكنولوجيا 
المعلومات» وتستثمر إمكانياتها في دعم الإدارة مختلف مستوياتها ونشاطاتهاء فمن خلال نظم المعلومات - 
بأجيالها وأنماطها المختلفة - تنجز عملية التكامل بين تكنولوجيا المعلومات ونشاطات المنظمة من أجل 
تحقيق الأهداف المختلفة للمنظمة. لذا هكن أن نعرّف نظام المعلومات تعريفاً عاماً: dib‏ مجموعة من 
العناصر المتداخلة وامتفاعلة مع بعضها والتي تعمل على جمع البيانات وامعلومات» ومعالجتهاء 
وتخزينهاء وبثها وتوزيعهاء ويمكن أن نعرّف نظام المعلومات بشكل أكثر تحديداً dil‏ مجموعة من العناصر 
البشرية والآلية التي تعمل leo‏ على تجميع البيانات» ومعالجتهاء وتحليلهاء وتبويبها طبقاً لقواعد 
وإجراءات مقننة لأغراض محددة وإتاحتها للباحثين وصانعي القرارات» والمستفيدين الآخرين على شكل 
معلومات مناسبة ومفيدة Oye)‏ ص ص .)76-٠":‏ 


۲-1-1 مكونات وميزات تكنولوجيا ا معلومات 
يشتمل نظام المعلومات المعاصر على خمسة polis‏ أساسية. تعمل بشكل مترابط لضمان عمل 
النظام بطريقة HSS‏ وهذه العناصر أو الموارد هي: 
\- الأف راد (Human)‏ وشل متطلبساً ضرورياً للعمليات والإج Gel‏ 
في كل نظم leglebl‏ ومن هؤلاء الأفراد ما نطلق عليه اسم المستخدمين النهائيين (End Users)‏ 
وهم الذين يستخدمون النظام أو المعلومات التي ينتجها النظام» والذين من الممكن أن يكونوا 


محاسبين, أو زبائن» أو Qu pre‏ كما مکن أن يكونوا من الاختصاصين الفنيين (Information‏ 
۰ 


System Specialists)‏ المسؤولين عن تشغيل وإدامة النظام وتطويره. 

الأجهزة :(Hardware)‏ والتي تشتمل على كافة أنواع المكونات والوسائط DI‏ ال مستخدمة 3 
العمليات التي تمر بها البيانات والمعلومات فتشتمل على الحواسيب وبقية الأجهزةء والوسائط 
(Media)‏ والأغراض ا منظورة (Tangible Objects)‏ التي تسجّل عليها البياناتء والأقراص اللمغنطة 
أو الضوئية وملحقات الحاسب وغيرها. 

البرمجيات :(Software)‏ والتي تشتمل على كل من برامج نظم التشغيل وهي برامج النظام التي 
توجه المكونات المادية للحاسب وتسيطر عليهاء وبرامج التطبيق وهي برامج توجه عمل الحاسب 
لأغراض محددة من قبل المستخدم SU!‏ 

البيانات (Data)‏ وهي اللواد الأولية لنظم ا معلومات» وتعتبر البيانات موارد SIS‏ قيمة We‏ في 
ا منظمة. لذا يجب أن تستثمر وتدار بشكل SLRS‏ لتحقيق الفائدة المرجوة منها. 

الشبكات :(Network)‏ وتشمل تكنولوجيا الإتصالات والإتصالات بعيدة ا مدى. ومختلف أنواع 
الشبكات مثل الإنترنت. والشبكات الداخلية (COLO)‏ والشبكات الخارجية (الأكسترانت) 
(قنديلجي والجنابي» 0 ص AVE-F9:G0‏ 

وبناءً على ما تقدم» فإن أهمية بناء نظام SLES‏ للمعلومات تعود لأسباب أساسية هي: 

السرعة: حيث إن الحصول على ال معلومة واسترجاعها يتم بسرعة عالية. 

الدقة: إن احتمال الوقوع في الخطأ في النظم التقليدية اليدوية أكبر بكثير من النظم المحوسبة 
التي تمتاز بدرجة عالية من الدقة. 

توفير الجهود: فالجهد البشري المبذول في النظم التقليدية هو أكبر من الجهد المبذول في النظم 
المحوسبة سواء على مستوى إجراءات التعامل مع المعلومات أو الإستفادة منها أو استرجاعها. 


۲١ 


F 


y 


كمية المعلومات: إن حجم المعلومات والوثائق المخزونة بالطرق التقليدية محدودة قياساً 

بالإمكانات الكبيرة واممتنامية لذاكرة الحاسب» ووسائط الحفظ والتخزين الإليكترونية والليزرية 

ا مساعدة الأخرى. 

الخيارات المتاحة في الإسترجاع: إن خيارات استرجاع المعلومات أوسع وأفضل في النظم المحوسبة 

عما هو الحال في النظم التقليدية. ولا بد من الإشارة إلى أن نظام المعلومات يعتبر أحد الموارد 

الأساسية بالمنظمةء وسلاحها الإستراتيجي في التعامل مع البيئة التي Bad‏ بالتغير السريع» 

واشتداد dus‏ المنافسة ليس على ا مستوى المحلي وإنما على المستوى العالميء فا معلومات تساهم 

في تحقيق التكامل بين المتغيرات الخارجية في بيئة المنظمة وبين احتياجات وإمكانيات وقدرات 

ا منظمة إلى جانب أهمية ely‏ نظام LS‏ للمعلومات» إن هناك مزايا لإستخدام نظم المعلومات 

يمكن حصرها في الجوانب الأساسية الآتية: 

-Í‏ تحسين أداء الخدمة: من خلال تقديم خدمة ذات مستوى أفضل للعملاءء ومثال ذلك: 
استخدام آلات الصرف السريع في البنوك مما يتيح للعملاء السحب من أرصدتهم على 
مدار اليوم. 

ب- تلعب نظم المعلومات دوراً في خلق وتطوير ال منتجات dole‏ في بعض الصناعات Jie‏ 
البنوك. 

-g‏ التعرف على الفرص واستغلالها باعتبار أن المنظمات تعيش في مناخ سريع التغير إلى 
جانب المنافسة الشديدة التي خلقتها ظاهرة العولمة. 

د- ربط العملاء بالشركة: من خلال جعل العملاء أكثر قرباً وارتباطاً بها وتحسين مستوى 
الخدمات التي تقدم oa!‏ وكسب رضائهم عن خدماتهاء ومعرفة احتياجاتهم المستقبلية 
طنع تحولهم إلى الشركات المنافسة 7٠٠١0 flee)‏ ص ص:ع070-7. 

ويمكن تحديد أنواع نظم المعلومات التي تخدم الهرم الإداري للمنظمة كما يلي: 
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\- النظم الأربعة التي تخدم المستويات التنظيمية: 
-Í‏ مستوى العمليات: والذي هثل القاعدة الأساسية لحركة المنظمة. ويشتمل على Bylo]‏ 
ب- المستوى المعرفي: والذي يشتمل على العاملين في مجالات البيانات والمعلومات وامعرفة. 
ج- المستوى الإداري: والذي يشتمل على إدارات المنظمة الوسطى. 


د- المستوى الإستراتيجي: والذي Lads‏ على الإدارات العلياء أو إدارات العمل الإستراتيجي في 
المنظمة. 


إن المستويات الأربعة slab‏ إليها سابقاً تحصل على الخدمات المعلوماتية من خلال ستة أنواع 
من نظم ال معلومات وهي: 

-Í‏ نظم معالجة ال معاملات التجارية: وهي تخدم مستوى العمليات والتعاملات التجارية في 
المنظمة: بالتالي انسيابية العمل اليومي للمنظمة. 

ب- نظم المكتب: وتتعلق بوظائف المعالجة ال محوسبة للكلمات» والنشر المكتبي وتصوير 
الوثائق وغيرها. 

-g‏ نظم العمل المعرفي: وتتعلق وظائفها با محطات الهندسية» ومعالجة البيانات وغيرها. 

-o‏ نظم دعم القرار: ويدعم صنع القرار بواسطة المديرين وال محللين. 

ه- نظم المعلومات الإدارية: تدعم هذه النظم الأنشطة الوظيفية وال مديرين وتخدم نظم 
دعم القرار. 


و- نظم الدعم التنفيذي: وهي النظم التي تخدم الإدارات العليا على مستوى التخطيط 
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Ll‏ أنواع نظم المعلومات بحسب التعاملات التجارية فإنها تنحصر فيما يلي: 

\- نظم Sled!‏ والتسويق: وتؤدي وظائف dus‏ منها: إدارة ال مبيعات. وبحوث السوق» ووظائف 
المنتجات الجديدة. 

-Y‏ نظم التصنيع والإنتاج: ومن أمثلتها نظم طلبات cel pid!‏ ونظم السيطرة النوعية. 

-Y‏ نظم التمويل والمحاسبة: ومن أمثلتها نظم إدارة التمويل. 

€- نظم الموارد البشرية: ومن أمثلتها نظم سجلات العاملين» ونظم الامتيازات. 

0- نظم أخرى وتعتمد على daub‏ المنظمة وتخصصاتهاء فإذا كانت جامعة فإنه يوجد نظامٌ 
للتسجيل. ونظام السيطرة على ال مساقات وغيرها (قنديلجي» والجناني» 60 ص ص:1۸-1۱). 


(Electronic Banking) الصيرفة الإلكترونية‎ ۳-1-1 


يشهد العام منذ سنوات توسعاً وتطوراً مذهلاً في سوق المعلوماتية والإتصالات» وف تقنيات هذا 
السوق» وقد أخذت Glas‏ المعلوماتية والإتصالات ترتبط بالأنشطة والمجالات الإقتصادية على تنوعهاء 
وأخذت هذه التقنيات عنصراً مساعداً للتقدم والتطور في تلك الأنشطة. 


وربما كان قطاع المصارف من أبرز القطاعات التى تتأثر بثورة المعلوماتية والإتصالات والتى 
شكلت عاملاً مساعداً لتنمية العمل المصرفي منذ أوائل السبعينيات وف اتجاهات متطورة للغاية خلال فترة 
الثمانينيات والتسعينيات وحتى اليوم. وقد صاحب ذلك ظهور استخدام الشبكات وربط أجهزة الحاسب 
مع بعضها card!‏ بحيث انطلقت بسرعة عمليات التطور والإرتقاء بالعمل المصرفيء والتي ما زالت 
مستمرة حتى اليوم» وهي تعيد بالتأكيد صياغة المفاهيم حول النظم المصرفية وبالتالي تؤثر على الإقتصاد 
العالمى بشكل nS‏ بحيث نشهد ولادة اقتصاد المعلومات الشامل (Global Knowledge Economy)‏ هذا 
الإقتصاد الذي يتغذى من تغلغل استخدام وانتشار شبكات الإتصال وتوصيلها RS‏ 


٤ 


هائل من الحواسيب, والتي تتبع نظماً موحدة GSE‏ من تبادل جميع أنواع البيانات من كلمة 
مكتوبة أو صوت مسموع أو صورة مرئية متحركة كانت أم ساكنةء بل إننا اليوم نشهد ولادة الجيل الأول 
من العمل المصرفي الإفتراضي Hyo (Virtual Banking)‏ في ذلك بدرجة أساسية على ركائز إلكترونية 
متطورةء بعد أن bags‏ في بداية السبعينيات ولادة العمل المصرفي الإلكتروني (E-Banking)‏ 

وقد أصبح استخدام التكنولوجيا الحديثة عنصراً ملازماً للعمل المصرفي ما توفره من فعاليّة في 
العمل» وسرعة في الإنجاز» ووفرة في ال معلومات عن العملاء والأسواق» والقدرة على تطوير المنتجات 
الجديدة وإيصالها إلى العملاء في أي مكان كانوا أو أي وقت أرادواء وذلك نتيجة تزايد المنافسة في الصناعة 
المصرفية وتوسعها لتصبح منافسة على نطاق سوق dogite ible‏ مما سيتطلب تركيزاً متزايداً على سرعة 
التحرك لاغتنام الفرص في الأسواق Aalst!‏ والتطوير والتحديث المتواصل والحرص الشديد على الإنتاجية 
(الغندور » ۰۲۰۰۲۳ ص ص : AAE-AY‏ 


أما مراحل التطور التكنولوجي الذي شهده العمل المصرف فيمكن تناوله على الوجه الممبين: 


111 مراحل التطور التكنولوجي في العمل المصرفي 


حصل في العمل المصرفي بين عام ۱۹۷١ eleg ١160٠‏ ثلاثة تطورات dago‏ ابتدأت بإدخال 
المحترفين (Professional)‏ إلى العمل المصرفي أعقاب نهاية الحرب العالمية الأولى في عام AANE‏ ومن ثم 
دخول ثقافة التسويق والبيع «(Marketing & Sales)‏ ومن ثم مرحلة تنامي دور التكنولوجيا المتقدمة, لقد 
مر استخدام التكنولوجيا من قبل با مصارف بست مراحل وهذه المراحل هي: 
-Í‏ مرحلة الدخول: وهى المرحلة التى دخلت فيها التكنولوجيا إلى أعمال المصارف بغرض إيجاد 
حلول للأعمال المكتبية الخلفية Cus (Back Office Operations)‏ بد الأخصائيون 3 شؤون 
التكنولوجيا يدخلون إلى المصارف لإيجاد الحلول 


التكنولوجية ممشاكل الأعمال المصرفية الخلفية. مثل: مشكلات التأخير في إعداد التقارير ASU‏ 
والتقارير المحاسبية bg‏ يكن هناك تدخل pile‏ من قبل الإدارات الوسطى والعليا التنفيذية 
سواء في الحلول المقترحة أوفي كلفتهاء فكان المهم هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرف. 


مرحلة تعميم الوعي بالتكنولوجيا :(Technology Awareness)‏ وهي المرحلة التي بدأت بتعميم 
الوعي بالتكنولوجيا على BS‏ العاملين بالمصرف من خلال برامج تدريب تغلب عليها التقنية على 
حساب المعرفة بالأعمال. وكانت مرحلة تحضير أوسع لدخول التكنولوجياء وتميّزت هذه المرحلة 
بعدم وجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا. 

مرحلة دخول الإتصالات والتوفير الفوري لخدمات العملاء (Online Real Time)‏ وتميزت هذه 
المرحلة بالتكاليف العالية؛ حيث بدأ اهتمام الإدارات Well‏ بالتكنولوجيا. 

مرحلة ضبط أو السيطرة على التكاليف :(Cost Control)‏ وهي مرحلة ضبط الإستثمار 3 
التكنولوجياء وعمدت هذه الإدارات إلى الإستعانة بأخصائيين واستشاريين في شؤون التكنولوجيا 
مساعدتهم في ضبط التكاليف. 

مرحلة اعتبار التكنولوجيا أصلاً كباقي أصول «(Asset Like any Other Asset) È pabl‏ بالتالي يجب 
أن يجني هذا الأصل مردوداً كباقي الأصولء وهنا ابتدأت مرحلة إدارة التكنولوجيا (Technology‏ 
.Management)‏ 

مرحلة اعتبار التكنولوجيا Gad Sos‏ أعمال المصرف: وهي dle bl‏ التي بدأت فيها الإدارة 
الاستراتيجية للتكنولوجياء والتي ارتكزت على تفعيل الإنتاجية على الصعيد الداخليء وتحسين 
الضبط على الصعيد asl‏ وتسويق التكنولوجيا على الصعيد الخارجي. 

إن هناك عناصر أساسية لا بد من التأكيد عليها ضمن نطاق الإدارة الإستراتيجية للتكنولوجيا 


-= 


ا لمصرفيةء وهذه العناصر تتمثل في: 


y 


gul كميدان أساسى من أعمال‎ (Retail Banking) تصاعد أهمية الخدمات المصرفية بالتجزئة‎ -Í 
ومصدر مهم لزيادة ربحيته.‎ 

ب- الإعتماد المتنامى على الركائز الإلكترونية لتلبية احتياجات العملاء من الخدمات المصرفية 
الإلكترونية .(E-Banking Services)‏ 

ج- تصاعد أهمية التكنولوجيا في مراقبة سير الأعمال والرقابة الداخلية. 


>- معايير (بازل) الجديدة التي تهتم بمخاطر التشغيلء وأهمية الإدارة الإستراتيجية مخاطر 

التكنولوجيا المصرفية eth‏ أي تأثير سلبي على البنوك. 

ومن هنا كانت بداية العمل Grab)‏ الإلكتروني (E-Banking)‏ واعتماد البنوك على إستراتيجيه 
dole‏ بالصيرفة الإلكترونية من خلال تقديم الخدمات ال مصرفية عبر فروعه» وبالتالي طريقة الإرتباط 
بالعميل: وهل سيتم ذلك من خلال الركائز الإلكترونية أم من خلال الفروع المصرفية أو من خلالهما معا 
وضرورة الإختيار بين امتلاك برامج جاهزة أو تطويرها داخل Spall‏ وتؤكد التجارب العالمية أن شراء 
البرامج الجاهزة المتخصصة هي الطريقة الأكثر فاعلية بحيث يجاري المصرف متطلبات واحتياجات cad)‏ 
فالعمل المصرفي الإلكتروني يجب أن يشكل أداة مساعدة وليس أداة طاردة لضمان التواصل بين ا مصرف 
وزبائنه» مع التوضيح للعميل ما أمكن بأن وضع المصرف الركائز الإلكترونية في إطار الخدمات والمنتجات 
التي يوفرها له هي لتسهيل أعماله وتلبية متطلباته. وليس sh SLE‏ الإحتكاك الدائم بينه وبين مصرفه 
(سروغ ۲۰۰۳). 


۳-1 -- مفهوم الصيرفة الإلكترونية (البنوك الإلكترونية) 
تشهد دول العام المتقدم ثورة متتابعة في العمل المصرفيء إذ تم الإنتقال من (المصارف التقليدية) 
التي لها وجود مادي في شكل فروع ومعاملات تتبادل فيها المستندات والنقود المعدنية والورقيةء إلى 
(المصارف الإفتراضية) التي تعتمد على الركائز أو الوسائط الإلكترونية وظهرت أنواع جديدة من النقود هي 
النقود الإلكترونية, وكذلك البنوك الإلكترونيةء والخدمات المصرفية الإلكترونيةء وقد تم إضافة أبعاد جديدة 
للعمل Gab!‏ 
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مثل: العمل على مدار الساعة (YE)‏ ساعة يومياً و(۷) أيام ف الأسبوع وبدون توقف, والإمتداد 
إلى كل مكان وبدون تكلفة كبيرة وبدون الحاجة إلى الإنتقال إلى العميل أو انتقال العميل إلى البنك عبر 
أنظمة الإتصال فائقة الكثافة» وتخطى كافة الحواجز والقيود المكانية والإدارية» وقد ساعد على ذلك 
التطور الهائل الذي حدث في شبكة المعلومات الدولية "الإنترنت" التي تعتبر الركيزة الإلكترونية الأكثر 
تفضيلاً لدى الكثير من المؤسسات المصرفية» وامماليةء والعملاء حول ebl‏ ويرى اليابانيون أن هذه النوعية 
الجيدة من البنوك ما هي إلا تكملة لخدمات الصراف JII‏ والخدمات المصرفية عبر BY‏ بينما يرى 
الأمريكيون والأوروبيون أنها وسيلة لتقديم كافة الخدمات المصرفية بتكلفة أقلء ومرونة عالية daz‏ إذ 
تقدم الخدمات في أي وقت وأي مكان» وسوف يتزايد الإعتماد عليهاء ومن المتوقع أن تكون منافساً قوياً 
للخدمات المقدمة بواسطة الفروع التقليدية ما فيها الصراف الآلي. 

Bs‏ هذا الإطار هكن تعريف البنوك الإلكترونية على أنها: تلك البنوك أو المؤسسات امالية التي 
تقوم على الركائز الإلكترونية وتوظيف BS‏ التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا الإتصال وال معلومات 
لتقديم كافة الخدمات المصرفية بأمان مطلق (الغندور, ۲۰۰۲۳ ص ص: CAY-‏ 

ويتفق هذا التعريف مع آراء العديد من الخبراء المصرفيين» إذ يعرّفها (طربيةء (V+)‏ على أنها 
"تلك البنوك التي تركز 3 تقديم خدماتها على خدمات (Phone Banking)Jlg (Home Banking)‏ 
(Internet Banking) lg‏ وغيرها من SIS SI‏ الإلكترونية اممعروفة 3 ble‏ تكنولوجيا امعلومات والإتصال". 

كما يؤكد على هذا المفهوم أيضاً (سروغ. (hes‏ حيث يُعرّف العمل المصرفي الإلكتروني بأنه 
"يضم كافة العمليات أو النشاطات التي يتم عقدها أو تنفيذها أو الترويج لها بواسطة الوسائل الإلكترونية 
أو الضوئية مثل: الهاتف والحاسب والصراف الآلي والإنترنت والتلفزيون الرقمي وغيرهاء وذلك من قبل 
المصارف أو المؤسسات AIU‏ وكذلك العمليات التى يجريها مصدرو البطاقات الإلكترونية وأيضاً 
المؤسسات التي تتعاطى التحويل النقدية إلكتروني". © 
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LS‏ أوضح (عرب» )++( أن اصطلاح البنوك الإلكترونية der‏ تعبيراً متطوراً وشاملاً لكافة 
امفاهيم التي ظهرت 3 مطلع التسعينات كمفهوم الخدمات JUI‏ عن بعد (Remote Electronic‏ 
Banking)‏ أو البنك المنزلي أو البنك على الخط (Online Banking)‏ والخدمات ازالية الذاتية (Self Service‏ 
Banking)‏ فالتعريف المحدد للبنوك الإلكترونية هو "النظام التي يتيح للعميل الوصول إلى حساباته أو 
الحصول على الخدمة المصرفية من خلال شبكة معلومات مرتبطة بجهاز كمبيوتر العميل أو أي وسيلة 
أخرى". 

وبناءاً على ما ورد في التعريفات السابقة يمكن التوصل إلى تعريف لهذه البنوك باعتبارها "تلك 
البنوك والمؤسسات المالية المستندة على الركائز الإلكترونيةء من خلال توظيف التطورات الحديثة في مجال 
تكنولوجيا المعلومات والإتصالات لتقديم BS‏ الخدمات المصرفية Gleb‏ وبأقل AUS‏ وأسرع وقت» وأقل 
جهد "Slee‏ لذلك فإن العمل المصرفي Gay‏ بل مرونة من خلال: زيادة وتنويع Gleb!‏ والخدمات 
المصرفية» وزيادة وتنويع قنوات iol‏ وزيادة وتنويع ous‏ العملاء ليس فقط من خلال الوسائل 
التقليدية من بيع شخصي مباشرء بل lal‏ من خلال زيادة وتنويع المنتجات والخدمات وقنوات التوزيع 
الإلكترونيةء بشكل يجذب العميل للإقبال على الخدمة الإلكترونيةء ويجعله هو الباحث عنها والراغب فيها 
وا مستخدم المباشر لهاء والمنتفع gh‏ تطور يحدث عليهاء وأيضاً توفر العديد من المزايا مثل: عدم الحاجة 
للذهاب إلى الفرع» والحصول على الخدمة المصرفية في أي وقت وبأسرع ما هكن وبأقل جهد وأقل كلفة 
(ص ص:6١5-6١3ع).‏ 


(Electronic Delivery Channels) الإلكترونية‎ BIG قنوات‎ -€-S-J 
تجدر الإشارة إلى أن هذه القنوات الإلكترونية تقدم من خلالها الخدمة المصرفية بشكل كاملء‎ 
من بداية اختيار الخدمة من قبل العميلء مروراً بإجراءات إتمامهاء وانتهاءً بأدائها بشكل إلكتروني كامل‎ 
أو العملية النصف إلكترونيةء مثل قيام‎ JVI مثل: قيام العميل بدفع فاتورة الهاتف عن طريق الصراف‎ 

العميل بالسحب من حسابه المدين أو الدائن 


۲۹ 


نقد فيتم SW!‏ على هذا الحساب إلكترونياً بالخصم بقيمة المبلغ المسحوب» بينما يستلم 
النقود الورقية Usd‏ 

إن أهم قنوات التوزيع الإلكترونية (سيتم تناول القنوات الإلكترونية بشكل متكامل في الملبحث 
الثالث 3 الفصا الثاني) هي: 
(Automatic Teller Machine) JDI Al pall ay -Í‏ 


وهي تلك CY‏ التي يمكن نشرها بالأماكن المختلفة سواء بالجدار أو بشكل مستقلء وتكون 
متصلة بشبكة حاسب Spabl‏ ويقوم العميل باستخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للحصول على 
الخدمات المختلفة مثل: السحب النقدي. والإيداع النقديء والإستفسار عن الحساب وغيرها من الخدمات» 
ولقد أصبحت هذه الأجهزة منذ بدء تشغيلها في عام VAVO‏ من المستلزمات اليومية في تنفيذ العمليات 
المصرفية الحديثة ol SU‏ وقد بلغ ous‏ ماكينات الصراف الآلي في الولايات المتحدة نحو )١١۲.٤(‏ آلة عام 
8 بينما يوجد في المملكة المتحدة نحو (YY)‏ ألف UT‏ تنفذ نحو )%۸٠(‏ من مجموع العمليات النقدية 
في العام المذكور (غندور, (AV ge 2.7٠١1‏ 


-١‏ المحافظة على بطاقة الصراف LY!‏ والتي تسمى أيضاً (Debit Card)‏ والتأكد من وجودها مع العميل 


ls 
الإبلاغ بسرعة في حالة فقدانها.‎ -Y 


-Y‏ اختيار رقم سري للبطاقة مختلف عن رقم الهاتف» أو الرقم الوطنيء أو تاريخ الميلاد OV‏ ذلك يؤدي 
إلى صعوبة في الإستخدام في حالة السرقة. 
€- التأكد من صحة الوصل في حالة إجراء أية عملية مالية. 


(Electronic Banking. www.adobe.com). 


ب- نقاط البيع الا لكتر ونية (Electronic Points of Sale)‏ 


وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف أنواعها وأنشطتهاء ويمكن 
للعميل استخدام بطاقات بلاستيكية أو بطاقات ذكية للقيام بأداء مدفوعات من خلال الخصم على حسابه 
إلكترونياً بتمرير هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة إلكترونياً بحاسب المصرف. 


(Home Banking) الصيرفة الممنزلية‎ -z 
وهو ذلك الحاسب الشخصي الموجود بالمنزل أو العمل أو أي مكانء والذي يتصل بحاسب‎ 
أو كليهما لإتمام العمليات‎ (Pin Number) أو رقم سري‎ (Password) ليتمكن من خلال كلمة سر‎ Spal 

>- الصيرفة ال محمولة (Mobile Banking)‏ 
وهي تلك الخدمات dò pabl‏ التي تتاح من خلال التليفون gach!‏ من خلال استخدام العميل 
رقم سري يتيح له الدخول إلى حسابه للإستعلام عن أرصدته» وكذلك للخصم منه تنفيذاً لأي من الخدمات 


ه- الصيرفة الهاتفية (Phone Banking)‏ أو تسمى أيضاً مركز خدمة العملاء 
«(Call Center)‏ 


إذ تقوم البنوك بتشغيل مراكز للإتصالات وخدمة العملاء بحيث تتيح أداء الخدمة المصرفية 
هاتفياً باستخدام رقم سريء وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة (الغندور (AA go ٠٠#‏ 

ويؤكد باتدورف )1497 :(Batdorff,‏ أن الطريق إلى التوسع 3 تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية ممر 
من خلال الصراف LVI‏ والبنك الناطق.وبلغ نسبة القروض المقدمة من خلال الهاتف )96٠١(‏ من إجمالي 
القروض ال ممنوحة من قبل بنك (Cleveland, Ohio)‏ عام 17> وشدد على أهمية التوسع 3 استخدام هذه 
القناة. 


ومن ميزات هذه القناة أيضاً الحصول على الخدمات الآتية : 
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-١‏ إتاحة الحصول على الخدمة في أي وقت خلال اليوم وخلال الأسبوع VE)‏ ساعة V lags‏ أيام 
بالأسبوع). 

-Y‏ باستطاعة العميل اختيار نغمة الإتصال التي يريد سماعها. 
-Y‏ الحصول على معلومات بخصوص حسابات الودائع» والقروض التي Sle‏ العميل. 
ع التحويل بين الحسابات التي يملكهاء وكذلك الحصول على خدمات أخرى من خلال (Phone SLA‏ 

-Banking, Keeping Track by Phone, www.asbhawii.com) 
(Digital Television) و- التلفزيون الر قمي‎ 

وهو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون باممنزل وبين حاسب البنكء بالتالي 
Xe‏ الدخول من خلال رقم سري إلى حاسب البنك أو شبكة الإنترنت» وتنفيذ العمليات المطلوبة. ويُعد 
هذا التلفزيون من أحدث القنوات التي تم ابتكارهاء والتي تمكن المصارف من التفاعل مع العملاء في 
مواقعهم خصوصاً في ال منزل مع ربات البيوت» لا سيما في حالة عدم توفر جهاز حاسب» ووجدت هذه 
التقنية رواجاً خصوصاً في بريطانيا وفي السويد وفرنسا. 
3- بنوك الإنتر: نت (Internet Banks)‏ 

تعد بنوك CORY‏ الأعم والأشمل والأيسرء والأكثر أهمية في مجال قنوات توزيع الخدمة 
المصرفية إلكترونيا وذلك بفضل اتساع شبكة الإنترنت» والزيادة اليومية لعدد مستخدميهاء ويمكن تمييز 
بنوك الإنترنت إلى قسمين رئيسيين: 

القسم الأول: وهو ما يتعلق slob‏ الخدمات المصرفية من خلال شبكة الإنترنت الدولية» من 
خلال ربط البنوك لحواسيبها على الشبكة الدوليةء فيتمكن العميل من أي مكان وف أي وقت من الدخول 
على هذه الشبكة. ثم من خلال رقم سري شخصي هكنه الدخول إلى حاسب البنك لتنفيذ تعليماته 
امصرفيةء وفقاً للقواعد والإشتراطات المسموح بها والمحددة. 
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ومن الخدمات المتاحة عبر هذه القناة الإلكترونية فتح الحسابات, والحصول على القروضء ودفع 
الفواتير Lig SI]‏ وتحويل الأموالء وتقدم بنوك الإنترنت الأمريكية خدمة تلقي وتنفيذ أوامر البيع والشراء 
للأسهم في البورصات العاطية. 
أما القسم الثاني: فإنه يتعلق بالتجارة الإلكترونية والتي تتم عبر شبكة الإنترنت بين بائع 
ومشتري» وكل من بنكي البائع وا مشتري لتسوية مبالغ الصفقة وتتمثل أنواع التجارة الإلكترونية في: 
-١‏ اطعاملات التجارية بين وحدات الأعمال lass‏ البعض «(Business to Business (BYB)) (GIS åJ)‏ 
وهو النوع الأكثر شيوعاً في الوقت الحالي. 
-Y‏ امعاملات التجارية بين مؤسسات الأعمال (الشركة) والمستهلك (العميل) (Business to Consumer‏ 
(BYO)‏ وهو ما يطلق عليه في بعض الأحيان التسوق الإلكتروني 
.(E-Shopping)‏ 
-P‏ اللعاملات التجارية بين مؤسسات الأعمال والحكومة. 
-é‏ المعاملات التجارية بين المستهلك والحكومة, ويتضمن العديد من الأنشطة أهمها دفع الضرائب 
إلكترونياً. 
وتقسم السلع الإلكترونية إلى نوعين يتم تبادلهما من خلال التجارة الإلكترونية وهما: 
-Í‏ المنتجات التي يتم التعامل بها إلكترونياً وفق المراحل الثلاث للمعاملة الإلكترونية وهي الدعاية 
وجمع المعلومات» والإتفاق والشراء والدفع الإلكتروني» وتسليم السلعة مثل: برامج الكمبيوتر 
وا موسيقیىء والأفلام. 
ب- السلع والخدمات التجارية التي تقتصر فيها المعاملات التجارية الإلكترونية على المرحلة الأولى 
والثانية فقطء حيث لا يمكن تسليمها إليكترونيآتة بسبب عدم إمكانية تحويلها إلى ملفات أو 
معلومات أو بيانات رقمية. 


ry 


وتجدر الإشارة هنا إلى أن السلع غير الملموسة elu!)‏ الإفتراضية) تمثل الفئة الرئيسية في التجارة 
الإلكترونية بين الشركات والأفراده وتشمل خمس مجموعات رئيسية: 
-١‏ سلع التسلية مثل: الألعاب والأفلام وغيرها. 
-Y‏ خدمات النقل والسفر مثل: حجز تذاكر الطيران وغيرها. 
-Y‏ الصحف وال مجلات الإلكترونية. 
-٤‏ الخدمات ASU‏ 
0- خدمة البريد الإلكتروني. 
وفي حالة التسوق الإلكتروني يتم السداد من خلال ثلاث وسائل هي: 
\- الدفع النقدي الإلكتروني: وذلك من خلال استخدام النقود الإلكترونية. 
-y‏ الشيكات الإلكترونية: وهي تحرر باستخدام الكمبيوترء وتأخذ مسار الشيك الورقي. 


AT-M ص‎ ۲٠۰٠۰۴۳ بطاقات الائتمان البلاستيكية (الغندور,‎ -P 


0-5-5- خصائص البنوك الإلكترونية 
تمتاز البنوك الإلكترونية بميزات عن البنوك Addl‏ ويمكن الوقوف على ست خصائص أو 
ميزات أساسية وهي: 
-Í‏ اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات» حيث إن كافة الإجراءات والمراسلات بين طرفي الخدمة 
المصرفية تتم إلكترونياً دون استخدام أي أوراق. 
ب- فتح المجال أمام البنوك صغيرة الحجم لتوسيع نشاطها عامياً باستخدام شبكة الإنترنت» دون 
الحاجة إلى التفرع hese‏ وزيادة الاستثمار والموارد البشرية وغيرها. 
-g‏ القدرة على إدارة العمليات ا مصرفية للبنوك عبر شبكة الإنترنت بكفاءة من أي موقع جغرافي» 
بالتالي يستطيع البنك أن يختار أفضل الأماكن على مستوى العام» من 
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حيث النظم الإقتصادية المشجعة أو الأوضاع السياسية المستقرة. أو المعاملة الضريبية الأفضل 
ليمارس أعماله في بيئة مناسبة وينشرها في جميع أنحاء العام. 

-o‏ عدم إمكانية تحديد الهوية» حيث لا يرى طرفا التعاملات الإلكترونية كل منهما الآخرء وهو ما 
تعالجه التكنولوجيا بالعديد من وسائل التأمين للتعرّف على الهوية إلكترونياً. 

ه- إمكان تسليم بعض امنتجات dig SU)‏ مثل المنتجات الرقمية ككشوف الحساب والرصيد وغيرها. 

9- سرعة تغير القواعد الحاكمة. وذلك مواكبة التطور السريع في مجال المعاملات الإلكترونية مما 
يحتاج إلى سرعة في صياغة التشريعات اللازمة مواكبة هذا التطور السريع. 
إن البنوك الإلكترونية ما تتضمنه من بنوك الإنترنت تمثل حداثة القرن الواحد والعشرين» ON‏ 

السؤال الذي يفرض نفسه هو متى هكن للبنك اعتبار تجربته في تحويل خدماته إلى خدمات إلكترونية 

ناجحة؟ والإجابة المباشرة هي في تحقيق البنك بعض الأهداف من أهمها: 

\- فتح أسواق جديدة أمام منتجات وخدمات البنك» ذلك أن التحول إلى الخدمات الإلكترونية يجب 
أن يصاحبه Jya‏ على عملاء جدد. وفتح آفاق جديدة» وها يغطي تكلفة استثماراته 
التكنولوجية» ومخاطر تشغيله. 

-Y‏ تحسين طرق إدارة العلاقات مع العملاءء وذلك لكون الخدمة الإلكترونية ميزها الدقة في الأداء 
والأمن» وف أي وقت وأي مكانء فبالتالي من المفروض أن تؤدي إلى تحسين العلاقات مع عملاء 
البنك. 

-Y‏ تخفيض كلفة أداء الخدمة» فانخفاض تكلفة أداء الخدمة dow‏ من Glow‏ الخدمات الإلكترونية, 
وذلك بالرغم مما تتطلبه من بنية dad‏ وبرامج» وحاسبات» وتدريب» إلا أن ذلك يظل أقل 
تكلفة من تقديم الخدمة المصرفية بالوسائل التقليدية من خلال الفروع. 


القدرة على مخاطبة كل عميل على حدة وتقديم الخدمة المناسبة له أي إدارة العلاقات مع 
العملاء للمحافظة على رضاهم وذلك نتيجة ما تتيحه الخدمات الإلكترونية من البرامج التي 
جمكنها من تحقيق شعور لدى العميا بأن الخدمة مقدمه له دون غيره. 


5-1-1 مراحل العمل JM‏ في البنوك 


إن العمل الآلي في البنوك مرّ بمراحل عديدة حتى وصل إلى البنوك الإلكترونيةء وهذه المراحل 


مرحلة استخدام الآلات الميكانيكية المساعدة. وكانت استجابة طبيعية لزيادة حجم العمل 
اليدوي وكانت تمثل ميكنة لبعض مراحل عملية تشغيل البيانات يدوياً. 

مرحلة استخدام آلات البطاقات اللمثقبة. وتعتبر الباب الرئيسي الذي قاد للرحلة الآلات 
dig SY‏ وفكرتها تقوم على استحداث وسيلة يتم بواسطتها اختزان البيانات والمعلومات على 
بطاقة مثقبة, ثم قراءة هذه البيانات ونث تشغيلها بواسطة آلة. 

مرحلة استخدام الآلات شبة الإلكترونية وهي مرحلة تم فيها عمليات تطوير واسعة للآلات 
المساعدة بهدف تشغيلها إلكترونياً لزيادة سرعتهاء ورفع طاقتها الإنتاجية. 

مرحلة ظهور الحاسب الإلكتروني» وهي أهم مراحل التحول الإلكتروني والتي ظهر فيها الحاسب 
التطور التكنولوجي لقنوات الخدمات الإلكترونية. 
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- المرحلة الأولى: وهي التي ظهرت بها آلات الصراف JV‏ ونقاط eu‏ والكمبيوتر المنزلي» والبنك 


المحمولء والبنوك الهاتفية» وقد حققت هذه Ue bl‏ العديد من الأهداف 
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oid!‏ أهمها: خفض الضغط على الفروع» وتحسين الخدمة» وتخفيض التكاليف وزيادة الأرباح. 


المرحلة الثانية: وهي مرحلة ظهور بنوك الإنترنت. وهي أهم مرحلة من مراحل البنوك الإلكترونية, 
وبموجبها تم الإنتقال من مرحلة البنوك التقليدية التي لها واقع مادي مُمثلا في فروع ومستنداتء إلى 
وجود افتراضي على شبكة الإنترنت. 


المرحلة الثالثة: وهي تلك المرحلة التي ظهرت بها توجهات الدمج ما بين قنوات تقديم الخدمة 
المصرفية المذكورة dle bb‏ الأولى» وتقنية الإنترنت المذكورة با مرحلة الثانية. 


وفيما يلي تفاصيل الدمج بين قناتين من قنوات تقديم الخدمات المصرفية. وتقنية COP)‏ 


وهما UT‏ الصراف J‏ والهاتف المحمول. 


آلة الصراف الآلي: لا زالت أجهزة الصراف الآلي التي تدعم العمل على شبكة الإنترنت في بدايتها 
المبكرة بالولايات المتحدة الأمريكية. وتحتاج بعض الوقت ليتمكن عملاء المصارف من رؤيتها في 
المملكة المتحدة وأوروباء ولقد كان ال مصرف الإمبراطوري الكندي للتجارة (Canadian Imperial of‏ 
Commerce)‏ من أوائل المصارف التي قامت بتجربة استخدام DI I pall‏ الداعمة للتصفح عبر 
الإنترنت» فقامت منذ عام ۱۹۹۸ بتشغيل سبعة أجهزة: وقام البنك بتسميتها بالأجهزة الذكية. 
وقامت تلك الأجهزة بتوفير الخدمات المصرفية ذاتها التي توفرها ماكينة (ATM)‏ التقليدية مع 
إنجاز بعض الخدمات الأخرى مثل: توفير المعلومات, دفع GÈ‏ تذاكر السينما وغيرهاء وقامت 
مؤسسة (Partners)‏ الأمريكية بتبني المشروع وأنشأت جهاز صرّاف آلي يتيح للعملاء Sat‏ على 
حركات حساباتهم» والتحويلات والإطلاع على أسعار opadl‏ ومعلومات أخرىء ودفع الفواتير 
الهاتف المحمول (البنك المحمول): وتعتمد هذه الخدمة على إقامة قناة اتصال مباشر بين البنك 
والعميل عن طريق تقنية (WAP)!‏ وهو النظام الذي يتيح استخدام الإنترنت من خلال 
ا محمولء وتتيح هذه الخدمة للبنك عرض خدماته للعميلء وقيام 
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العميل بالعديد من الخدمات مثل: الإستفسار عن حساباته وإجراء بعض التحويلات. ووقف 
صرف الشيكات وغيرهاء وبنك أوف أمريكا سبّاق في تقديم هذه الخدمة (الغندورء 2,7٠0‏ ص 
ص: ۱۰۸-۹۷). 


(Internet Banks) بنوك الإنترنت‎ -V-\-f 


قبل التطرق إلى موضوع بنوك الإنترنت لا بد من الإشارة إلى نشأة شبكة CORY‏ ففي مؤتمر 
(Qa)‏ عام 19948 حول دمج التقنيات تحدّث (بيل غيتس) رئيس مجلس إدارة شركة (Microsoft)‏ العالمية 
SUB‏ يجب النظر إلى الإنترنت على أنه أمر مسلم به وأضاف قائلاً "إن المؤسسات التي تأخذ بتقنية 
الإنترنت هي التي سيكتب لها البقاء والمؤسسات التي لا تواكب التغير ستبقى في المؤخرة" من هذه 
العبارة تظهر أهمية استخدام التقنيات الإلكترونية في العمل المصرفي وخصوصاً على صعيد المنافسة 
المصرفية محلياً أو عامياً. 

وتعود نشأة الإنترنت إلى عام 1101 أثناء الحرب الباردة يبن الولايات المتحدة والإتحاد السوفيتي 
Ío‏ وكانت تسمى (Arpanet)‏ نسبة إلى وكالة ال مشاريع البحثية المتقدمة الأمريكية (Advanced Research‏ 
«Projects Agency)‏ وسميت بعد ذلك (Arpanet) JL‏ نسبة إلى وكالة المشاريع البحثية المتقدمة لدائرة 
الدفاع الأمريكية» وقد تطورت تلك الشبكات في عام 21579 وأنشأت مؤسسة العلوم الوطنية الأمريكية 
Ledge‏ لخدمة الباحثين والعلماء. وتعد العمود الفقري لشبكة الإنترنت الحاليةء وتم إنشاء شبكات خاصة 
لتقديم هذه الخدمات» ومع بداية التسعينات انتشرت الإنترنت انتشاراً واسعاً عبر العام ,۲۰۰۰ (Buller,‏ 
-pp. W-TA)‏ 

وتعرف بنوك COW!‏ وتسمى Las]‏ البنوك الإفتراضية :(Virtual Banks)‏ بأنها تلك البنوك التى 
تستخدم الإنترنت كقناة للحصول على الخدمات المصرفية مثل: فتح حسابات الإيداع. وتحويل الأموالء 
والحصول على الخدمات المصرفية الجديدة. ويعد الإنترنت هو جوهر عمل هذه البنوك. وتعتبر بنوك 
الإنترنت مجال التنافس الرئيسي بين البنوك (الشريف» (Tee‏ 
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1-1-1 الخدمات المصرفية المقدمة عبر CORY‏ 
يمكن تصنيف الخدمات المصرفية المقدمة عبر الإنترنت إلى الفئات الثلاث الآتية: 

.(Informational Services) الخدمات ال معلوماتية‎ -Í 
ويقوم المصرف هنا بعرض وتسويق الخدمات وال منتجات المصرفية المقدّمة ضمن موقع إلكتروني‎ 
على الإنترنت» وينطوي هذا النوع من الخدمات على مخاطر متدنية نسبياًء بسبب‎ (Web Site) عنكبوتي‎ 
عدم وجود قناة اتصال إلكتروني عبر الإنترنت تمكن أحداً من الدخول إلى شبكة وأنظمة المعلومات الداخلية‎ 

للمصرف. 
ب- الخدمات الإتصالية .(Communicational Services)‏ 

وينطوي هذا النوع من الخدمات على مخاطر أعلى» حيث إنه يسمح بنوع من الإتصال المحدود 
بشبكة وأنظمة المعلومات الداخلية للمصرفء وال مثال على هذه الخدمات: طلب كشف lus‏ وتقديم 
طلب الحصول على تسهيلات ائتمانية» وغيرها. 
-z‏ الخدمات التنفيذية „(Executive Services)‏ 

Cus النوع من الخدمات يسمح لعميل المصرف تنفيذ الخدمة المصرفية عبر الإنترنت»‎ Mag 
العميل من إجراء عمليات التحويل النقدي من الحساب» ودفع الفواتي وإجراء عمليات تنفيذية‎ o 
وغيرهاء ويعتبر هذا النوع هو الأكثر خطورة على الإطلاق» حيث أنه من عميل المصرف من‎ lu> على‎ 
(PAY الدخول إلى أنظمة المعلومات الداخلية وتنفيذ العمليات المطلوبة (قاحوش» ۲۰۰۱» ص ص:‎ 

ويعد بنك co)‏ بانك) (www.netbank.com)‏ أول بنك على dus‏ الإنترنت» وقد 
نمت أعماله من عام ١910‏ إلى عام ٠٠٠١‏ حوالي (%VIV)‏ وفي دراسة أجرتها مؤسسة 
(E-Funds)‏ نشرت نهاية ۱۹۹۹ تبيّن ما ih‏ 


o-‏ إن (WA)‏ من مستخدمي الإنترنت يرون أن تجربتهم الإلكترونية أفضل من التقليدية مع البنك 


۲۹ 


-Y‏ إن )%4( يملكون حسابات تقليدية إلى جانب حساباتهم الإلكترونية. 
-Y‏ المعيقات: الخشية من عدم توفر الأمان في التعاملات المصرفية. بالإضافة إلى عدم المحافظة على 
(Age V ys) & pul‏ 


CORY ميزات بنوك‎ -¥-V-4-1 
ليس عن الخدمات التقليدية. بل حتى عن‎ COBY التي تميز بنوك‎ Obl هناك العديد من‎ 
القنوات الإلكترونية الأخرى ويرجع ذلك للأسباب الآتية:‎ 
أ انخفاض تكلفة أداء الخدمات المصرفية على الشبكة: إن تكلفة الخدمات المصرفية عبر الإنترنت‎ 
.)١( تقل كلفتها عن باقي القنوات» وكما مبين في الجدول‎ 
)١( الجدول‎ 


تكلفة الحصول على الخدمة المصرفية عبر القنوات ال مختلفة الإلكترونية والفروع 


القناة الإلكترونية 


تكلفة الخدمة £ 


المصدر: دودء بول (تفهم أثار الثورة المصرفية العالمية)/ مؤتمر الأكاديمية العربية العاشر بعنوان (تقديم المنتجات والخدمات 
المصرفية أمام تحديات القرن الواحد والعشرين)ء الأكاديمية العربية للعلوم JUI‏ والمصرفيةء عمّان - الأردن, Voss‏ 


وفي دراسة كريس (Chris, 7٠١0(‏ نرى أنه قد تم توكيد ضرورة تبسيط إجراءات فتح الحسابات 
التي يستطيع العملاء Youd‏ من خلال الإنترنت» حيث إن إجراءات فتح الحساب الحالية تتضمن الكثير من 
الأخطاء لا سيما بأنه يتم إعادة إدخال البيانات dou‏ وأيضاً إن كلفة فتح الحساب الحالية التي تحتاج إلى 
الذهاب إلى الفرع (510)» بينما كلفة فتح الحساب من خلال الإنترنت )$10( فقطه بالإضافة إلى أن البنك 
يقوم بتسويق باقي الخدمات التي يقدمها على الإنترنت. 


وف دراسة أخرى حول تكلفة الحصول على الخدمة المصرفية حسب القنوات الإلكترونية كانت 


النتائج كما في: 


الجدول (Y)‏ 
تكلفة الحصول على الخدمة ال مصرفية عبر القنوات الإلكترونية المختلفة والفروع 
القناة à‏ : الصراف JI‏ 


تكلفة الحصول على الخدمة 57 „ot.‏ 237 


USD 4.8 pa] 


المصدر: قولدفينقر. كارلس» (بنوك الإنترنت)/ مؤتمر معهد الدراسات المصرفية بعنوان (الصيرفة الإلكترونية)» معهد 
الدراسات المصرفية» Glos‏ - الأردن, 590 ¥ 


الازدياد المطرد لإستخدامات الشبكة: تشير الدراسات إلى أن عدد مستخدمي الإنترنت ممن لديهم 
حاسبات شخصية في ٠٠١0‏ سيبلغ (VIO)‏ مليون نسمة. 


تعدد وسائل الدخول إلى الشبكة: فمن الممكن لمستعمل الهواتف الجوالة (GSM)‏ القدرة على 
الدخول للشبكة. أو مشاهدي التلفاز الرقمي باممنزل أو المكتب وغيرها. 

اتجاه التشريعات الدولية نحو التبادل غير المادي للعمليات التجارية واطصرفية. 

مشاكل النقل والإزدحام داخل ا مدن dogas‏ والمدن الكبرى UWL Logas‏ يفضل العديد من 
العملاء إتمام عملياتهم عبر الشبكة من المنزل أو اممكتب. 

تناقص ربحية العمليات ا مصرفية التقليدية: هناك تناقص في ربحية البنوكء ويعود ذلك لعدة 
أسباب أهمها: انفتاح العديد من عملاء البنوك على الأسواق امالية العالمية مما يمكنهم من القيام 
بعدد من عمليات الوساطة التي كانوا يلجأون إلى البنوك للقيام بها وتقليص الفارق بين الفائدة 
المدينة والداتنة وزيادة النفقات والتكاليف للبنوك نتيجة الموجات التضخمية: leo‏ يساعد على 
الإستثمار في الخدمات عبر الإنترنت. 
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ح- التحول من البطاقات ال ممغنطة إلى البطاقات الذكية: وذلك في إطار مكافحة Skies‏ النصب 
والإحتيالء وق نطاق تطبيق المواصفات العامية (Euro Card-Master Card- Visa (EMV))‏ 
للبطاقات البنكية التي ستحوّل كافة البطاقات الممغنطة إلى البطاقات الذكية بحلول عام YV‏ 
مما يسهل من عمليات الإمضاء الإلكتروني» وبالتالي يسهل القيام بالأعمال عبر الإنترنت. 
واتجاه البنوك المتقدمة نحو تقديم خدماتها عبر الإنترنت. 

ى- استقطاب رؤوس الأموال الخارجية: فالإنترنت خير SLE‏ لإستقطاب رؤوس الأموال» والترويج 
لإستثماراتهاء مما يعظم فرص الربحية. 
وقد أقامت إحدى شركات التأمين البريطانية (Prudential Insurance)‏ 3 سوق لندن بنکاً على 

شبكة الإنترنت» واستطاع بعد Lyd (VA)‏ من جذب ودائع تقدر بنحو (IP)‏ مليار دولارء أي ما يعادل 

)%5( من حجم السوق ال مصرفية 3 »» Liles‏ واستطاع بنك (Nordea)‏ 3 فنلندا وهو من البنوك الرائدة 3 

تقديم الخدمات المصرفية عبر الإنترنت» من زيادة أرباحه من (۱.۸) مليار عام 1999 إلى (Y.Y)‏ مليار عام 

۰۰ وقام بتقليص الفروع إلى (E+)‏ فرعاً بعد أن كانت (۸۰۰) فرعاً (الغندور» Vert‏ ص ص: “VV‏ 

ASYO 
مصرف أن يقتحم العمل المصرفي الإلكتروني من خلال الإنترنت على مرحلتين:‎ GY ومن الممكن‎ 

المرحلة الأولى: ely‏ موقع إلكتروني 
بناء موقع إلكتروني (Web Site)‏ لأي منظمة مهم Tae‏ لأنه يُعتبر البوابة للقيام بالأعمال التجارية 

وتقديم الخدمات» أما تصميم الموقع وما يتضمن هذا الموقع من خدماتء وما يحتاج من إدارة وتوفير 

الأمن والحماية A pully‏ يعتبر من الأمور المهمة في بناء بنية تحتية للتجارة الإلكترونية. 
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ويوجد منافع عديدة لبناء موقع GV‏ بنك على الإنترنت منها: الوصول إلى ملايين العملاء بسهولة, 
وتخفيض تكاليف الإعلان. وتخفيض تكاليف الخدمة» والوصول إلى الأسواق Able!‏ وعرض خدمات البنك 
على شكل 5a‏ تصل إلى dows (V+)‏ ويتضمن الموقع ous‏ الزوار لهذا الموقع. وقد يقوم البنك بالإستعانة 
بخدمات (Web Hosting Service)‏ لتصميم وعمل حماية وصيانة لهذا الموقع, أو قد يقوم البنك بذلك 
بنفسه مع توفر خبرة في التصميم, والبرمجيات» والأجهزة والدعاية على CSR‏ ويجب أن يتم عند 
تصميم الموقع مراعاة العديد من الأمور المهمة منها: الدقةء والمظهر الخارجيء والتآلف والتناغم بين 
مكوناته» والمحافظة على السرية والأمان» والقدرة على التفاعل مع العملاء والتطور (Awad, ۲٠٠۲, pp.\WV-‏ 
Es)‏ 


ومن الملاحظ أن العديد من الدول قد بدأت بوضع التشريعات والقوانين المناسبة لإدخال العمل 
المصرفي الإلكتروني إلى أسواقها المحلية. ولا بد للمصارف من معرفة أهمية وضرورة الإستثمار الكبير في 
الأنظمة المعلوماتية» واعتماد التقنيات الحديثة في مجال الإتصالات» وتطوير الشبكات الداخلية والخارجية, 
وتطوير أساليب الحماية والأمان» وإعداد وتدريب وتنمية مهارات الكوادر البشرية في مجال الثقافة 
المعلوماتية والإلكترونيةء والعمل على زيادة ونمو الوعي المصرفي لدى العملاء بأهمية التحول نحو 
الخدمات الإلكترونية وبالذات الإنترنت؛ نظراً للفوائد الجمة الناجمة عن إمكانية الإتصال المباشر, وتوفير 
الوقت والجهد dal‏ حيث يتم بذلك إنجاز موقع (WEB)‏ إشهاراً للتعريف بإنجازات البنك ونشاطهء 
وحجم ورقم أعماله وأرباحه» وبعض المعلومات عن الأسواق AYU!‏ والخدمات التي يسوقهاء ولا بد أن 
يكون منفتحاً على محيطه. ويعطي الفرصة لتمكين زبائنه من مراسلته بالبريد الإلكتروني للتعرف على 
احتياجاتهم» ويعطي laj‏ معلومات للمصرف مثل: إمكانية إحصاء عدد الزوار والبلدان التي ينتمون إليهاء 
وهي تفيد Spat!‏ في تسويق خدماته. وتخصيصها حسب ما يقتضيه السوق» وهذه المرحلة لا تحتاج 
استثماراً كبيرا كما لا تشكل مخاطرة إضافية على المصرف. 
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المرحلة الثانية: تطوير الموقع الإلكتروني 


يمكن أن يُطور موقع (WEB)‏ إلى موقع خدمات مصرفية فوريةء إذ يوفر للعميل إمكانية إنجاز 
عمليات تحويل الأموال ودفع الفواتير التجارية» واستعراض معلومات عن الرصيد والعمليات الممنجزة 
وغيرها من الخدمات» وتتطلب المرحلة الثانية من المصرف اتخاذ بعض الإجراءات SIS‏ الطابع الأمني 
كحماية للموقع باستعمال البرمجيات الحارسة مثل: الجدار الناري (Fire Walls)‏ والتعامل مع موزع إنترنت 
خاص بالقطاع قادر على توطين موقع البنك مع ضمان سلامته» ومتمكن مع مهارة فائقة من ele‏ 
الكربتولوجياء والتشفير مع استعمال الإمضاء الإلكتروني المبني على البطاقة ASH!‏ ومما يجب ذكره أن على 
المصرف مراعاة أصول وأشكال منح الائتمان الإلكتروني» وشروط إصدار البطاقات الإلكترونية» وأيضاً ممارسة 
النشاط المصرفي وامالي عبر الإنترنت من وإلى الخارج» وإجراءات OLY!‏ والوقاية وتدابير الرقابة الداخلية 
والخارجية في العمليات الإلكترونية وغيرها من الشروط. 

إن الدخول في مجال الصيرفة الإلكترونية مرحلتها الأولى (E-Banking)‏ وبمرحلتها 
المتقدمة «(Virtual Banking)‏ يتطلب التزاماً Lb‏ من المؤسسة بالأهداف المرجوة من الإستثمار على 
GM cota‏ والإستراتيجي» بالتالي لا بد للمؤسسات التي تود الدخول في مجال الصيرفة الإلكترونية أن 
تتوفر لديها المعرفة الناضجة والقادرة على تطوير استراتيجية شاملة وواضحة: التي من شأنها إذا اقترنت 
بتطبيق دقيق أن توفر عناصر النجاح» لتحقيق الأهداف المرجوة (سروغ (r++‏ 


-7-١‏ المبحث الثاني: تطبيقات الصيرفة الإلكترونية عاطياً 

لقد أصبح استخدام التكنولوجيا الحديثة عنصراً أساسياً للعمل المصرف؛ ما توفره من الفعّالية في 
العمل» والسرعة في الإنجاز ووفرة في التكاليف. وزيادة في الأرباح» وابتكار خدمات جديدة ومتنوعة, 
بالتالي زيادة القدرة على المنافسة في ظل تحرير الخدمات ASU‏ وتحؤّل العام إلى قرية صغيرة, بالتالي إن 
استخدام التكنولوجيا تشكل العامل ea!‏ للنجاح ولمستقبل النمو في المؤسسات المصرفيةء وتؤكد الأبحاث 
Able‏ على أهمية 


EE 


الإستثمار في الخدمات المصرفية المرتكزة على التكنولوجيا الحديثة. فالإتجاهات تشير إلى تفضيل 
العملاء الخدمة الذاتية لإدارة أنشطتهم المالية؛ فالمصارف التي لا تتوافر فيها التكنولوجيا الحديثة 
والمتطورة التي تمكنها من تطوير استراتيجية قائمة على الخدمة الذاتية للعميل لا شك أنها ستتعرض 

وسنستعرض في هذا المبحث بعض تطبيقات الصيرفة الإلكترونية في دول العام» وسنتحدث بداية 
عن استخدام شبكة الإنترنت كونها تشكل محور القنوات المصرفية الحديثة: 


-\-Y-3‏ استخدام شبكة الإنترنت 


على الرغم من نمو استخدام شبكة الإنترنت والتجارة الإلكترونية في جميع أنحاء العام» ألا إن 

-Í‏ أوروبا: كان gol‏ 3 استخدام شبكة الإنترنت 3 أوروبا أبطأ من O96‏ 3 الولايات المتحدة. وتضم 
أمانيا والمملكة المتحدة ST‏ عدد من مستعملي شبكة الإنترنت )1.1( مليون شخصء (V.Y)9‏ 
مليون على التوالي» وبلغت قيمة التجارة الإلكترونية في أوروبا حسب تقديرات مؤسسة فوريستر 
للبحوث زهاء (V.Y)‏ مليار دولار عام VAM‏ وارتفع إلى )€.1€( مليار دولار في .7٠١١‏ 

ب- أفريقيا: تحسنت إمكانية ربط أفريقيا بشبكة الإنترنت بصورة كبيرة dio‏ أوائل التسعينات» لكنها 
عند مستويات منخفضة مقارنة بالدول المتقدمة, في عام 19197 لم يكن سوى fab (I)‏ أفريقيا 
موصولاً بشبكة الإنترنت» أما الآن فإن JST‏ من (%VO)‏ من العواصم الأفريقية تتمتع بكل 
إمكانات الوصول إلى شبكة الإنترنت. 

ج- الشرق الأوسط: شهدت بلدان الشرق الأوسط زيادة كبيرة في عدد مستخدمي الإنترنت» وتتصدر 
إسرائيل ÄI‏ ويبلغ عدد المستخدمين ( ۰۰ شخص 
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يشكلون )90.0( من السكانء تليها الإمارات المتحدة التي يبلغ عدد المستخدمين (MI)‏ 
شخصء ويشكلون (%۳) من السكان وتليها مصرء وقدرت التجارة الإلكترونية في الشرق الأوسط 
ما يتراوح بين )9( ملايين و(0.١1١)‏ مليون دولار عام AAV‏ 

أمريكا اللاتينية ومنطقة الكاريبي: شهدت أمريكا اللاتينية نمواً سريعاً في استخدام شبكة 
الإنترنت على مدى السنوات ALLL!‏ ويبلغ عدد الموصولين بالشبكة (A.0)‏ مليون شخص» ويبلغ 
عدد أجهزة الحاسب في البرازيل عام ۱۹۹۷ ب(7.0) مليون حاسب» وتمثل البرازيل سوق الإنترنت 
الرائدة في أمريكا اللاتينية. 

آسيا والمحيط الهادي: يُقدر مجموع ous‏ المستخدمين (VY)‏ مليون yard‏ والعدد الأكبر في 
اليابان )۱١.١(‏ مليون شخصء ونسبة تغلغل الإنترنت هي الأكثر في أستراليا (VY)‏ مليون شخصء 
والشركات ال(١٠٠٠)‏ الأولى بالمنطقة (%VO)‏ منها تملك مواقع على شبكة الإنترنت. 

الولايات المتحدة وكندا: تدل الدراسات أن عدد مستخدمي شبكة الإنترنت من سن (V1)‏ سنة 
فأكثر عام ۱۹۹۸ يبلغون (V9)‏ مليون شخصء وعدد الأشخاص الذين يشترون glu‏ وخدمات عبر 
شبكة الإنترنت نحو (T+)‏ مليون شخص (الديوه جي» (Yess‏ 


رك نظام الدفع الإلكتر وني (Electronic Payments System)‏ 


يشير هذا النظام إلى أن عملية الدفع تتم إلكترونياء بدون استخدام الورق (النقد. والشيكات» 


ه- 


وا مستندات» وغيرها)» فالعميل يقوم مثلاً بدفع فواتيره» ونقل الأموال dig WSU]‏ وطريقة الدفع الإلكتروني 
تتضمن خمسة أطراف هي: 


العميل أو الزبون :(Customer/ Payer/ Buyer)‏ وهو الطرف الذي يقوم بالدفع إلكترونياً لشراء 
السلع والخدمات. 
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-Y‏ التاجر أو البائع :(Merchant/ Payee/ Seller)‏ وهو الطرف الذي يقوم بالحصول واستقبال الدفعة 

الإلكترونية من العميل. 

-Y‏ المصدر :(Issuer)‏ وهو المصدر لأداة الدفع الإلكترونية وقد يكون مؤسسة بنكية أو غير بنكية. 
33 امنظم :(Regulator)‏ وعادة تقوم دوائر حكومية بتنظيم عملية الدفع الإلكتروني. 
-O‏ غرفة التقاص الإلكتروني ‘(Automated Clearing House)‏ وهي شبكة إلكترونية تنقل الأموال بين 

البنوك. 

ويجب أن تتصف طرق الدفع الإلكترونية بالعديد من الصفات لكي تضمن لها التقدم والنجاح 
منها: سهولة الإستخدام» وأن تكون الرسوم والعمولات مناسبة» ولا تتطلب الحصول عليها أجهزة وبرمجيات 
متعددة وصعبة الإستخدام» وتوفر Gal‏ والسرية. وأهم طرق الدفع الإلكتروني Bad‏ في: 
-į‏ بطاقات الدفع (Payment Card)‏ 
وهي بطاقات بلاستيكية. وهي بطاقات تستخدم لأغراض الدفع» ويوجد في الولايات المتحدة 
(V+)‏ مليون بطاقة دفع مقبولة من قبل أكثر من )£( مليون تاجر في أمريكا و(١١)‏ مليون تاجر 

حول dads bll‏ الدفعات السنوية في أمريكا كانت )60١0(‏ بليون دولار للسنوات الأخيرة. 

ويوجد ثلاثة أنواع من بطاقات الدفع وهي: 

-Í‏ البطاقات الائتمانية (Credit Cards)‏ وهي البطاقات التي تمنح الحامل سقف اثتمانياً 
محدداً للسحب» وتكون هذه البطاقات Sole‏ برسوم سنوية للإصدارء وفائدة على الرصيد 
غير المدفوع» ومن eal‏ الجهات المصدرة AW‏ البطاقات شركة (Visa)‏ وشركة 
.(MasterCard)‏ 

ب- البطاقات الوفائية :(Charge Cards)‏ وهي البطاقات التي تعطي بسقف محدد. ويقوم 
العميل في العادة بدفع قيمة المطالبة كاملة خلال فترة ما بين ثلاثين إلى خمسة وأربعين 
dags‏ ويوجد bole‏ رسوم agin‏ ومن أهم 
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الجهات المصدرة شر (American Express) 4S‏ 
=e‏ البطاقات ا مدينة :(Debit Card)‏ وهنا يتم خصم قيمة فاتورة الشراء مباشرة من حساب 
العميل. ومن eal‏ الجهات المصدرة هي .(MasterCard) <(Visa)‏ 
بطاقات الائتمان الوهمية (Pseudo Credit Cards)‏ 
وهي من الإبتكارات الجديدةء تمثل نظام دفع إلكتروني }3 تعطي الجهة المصدرة للبطاقة رقم 
خاص هكن استخدامه بدلاً من أرقام البطاقات الإعتياديةء فا لمستخدم يعطي رقم عملية بدلاً من 
الحسابات الجارية ال مدينة (Debiting Checking Accounts)‏ 
نتيجة ازدياد عدد البائعين QU!‏ يعرضون خدماتهم وسلعهم للمتسوقين عن طريق COP‏ 
فقد ازداد استخدام الحسابات الجارية لدفع dad‏ المطالبة إلكترونياً وبالذات من الذين يخافون 
استخدام البطاقات الائتمانية للدفع الإلكترونيء وتسمى هذه الخدمة «(Money Zap Service)‏ 
ويجب تعبئة نموذج خاص للحصول على الخدمة» Shs‏ الحصول على رقم سريء وعملية الخصم 
تتم إلكترونياً خلال ثوان . 
المحافظ الإلكتر ونية (Electronic Wallets)‏ 
وهو برنامج يقوم المستخدم بتنصيبه على جهاز الحاسب الشخصيء ويتم تخزين ال معلومات 
الشخصية وأرقام البطاقة الائتمانية في هذا البرنامج» وعندما يقوم المستخدم بعملية الشراء 
يضغط على كبسة واحدة على هذا البرنامج ليتم died‏ المعلومات ا مطلوبة LWT‏ وظهرت هذه 
الطريقة بدلا من قيام العميل بتعبئة نموذج الشراء عن كل عملية» ومن eal‏ الشركات المصدرة 
.(MasterCard) «(Visa Card)‏ 
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(Smart Cards) البطاقات الذكية‎ 


وهي من الإختراعات الحديثة التي دعمت نظام الدفع الإلكتروني» وهي بطاقة دفع بلاستيكية 
تتميز بوجود قرص رقيق محفور على البطاقة قادر على التحكم والمحافظة على البيانات المخزنة 
من أي شطب أو إضافةء وهذه البيانات ممكن قراءتها من خلال القارئ عندما تمرر البطاقة عليهء 
ويوجد نوعان من البطاقات الذكية: 


بطاقة الإتصال المباشر (Direct Contact Card)‏ ويحتوي هذا النوع من البطاقات على 
صفيحة معدنية ذهبية قطرها نصف إنش تقع في المقدمة, عندما تمرر البطاقة على 
tesla‏ يحدت اال E‏ 58 البيانات: من خلال ارم 

بطاقة الإتصال غير lıhlشر :(Indirect Contact Card)‏ وق هذا النوع إضافة إلى وجود 
قرص محفور على البطاقة. يوجد هوائي محفور dal‏ وهنا المعلومات تمرر من وإلى 
البطاقة ge‏ طرق diel‏ إل هواي أعر مريوظ :بقار لطا أو gf‏ آداة خر 
ويستخدم هذا النوع من البطاقات في التطبيقات التي تحتاج إلى معالجة سريعة مثل: 
الدفع في الباصات أو القطارات وغيرهاء ويوجد العديد من التطبيقات للبطاقات الذكية 
منها بطاقات الولاء (Loyalty Cards)‏ وهي من تطبيقات البطاقات ASU)‏ ويستخدمها 
تجار التجزئة لتمييز عملائهم ومكافأتهم» وتسمح لعملائهم بالحصول على blä‏ عند كل 
عملية بيع بالتالي الحصول على مكافأة عند مستوى معين من النقاطء ويوجد استخدامات 
أخرى للبطاقات الذكية في les‏ المواصلات» والخدمات, والرعاية الصحية خصوصاً في 
أطانياء ويوجد Uke‏ البطاقة متعددة الأغراض «(Multipurpose Cards)‏ وهى بطاقة لكل 
التطبيقات كأن تكون بطاقة ائتمانيةء وبطاقة مدينة, وبطاقة ولاء في الوقت نفسه. 


a 
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النقود الإ لكتر ونية (Electronic Cash)‏ 

وهي نقود رقمية أو إلكترونية GSS‏ النقود الورقية والمعدنيةء وتدعم الدفعات الإلكترونية التي 
لا تتم عن طريق بطاقات الدفع وبالذات للمبالغ الصغيرة. 

بطاقات القيمة المخزنة (Stored-Value Cards)‏ 

هي بطاقات ذكية لها استخدامات أكثر من النقود الإلكترونيةء وتستخدم لدفع قيمة الفواتير 
للدفع لقيم فواتير ابتداءاً من السنتات إلى مئات الدولارات» فمثلاً قد تستخدم لدفع Ag pall‏ 
وأجرة الكراجء بالإضافة إلى التسوق عبر الإنترنت. 


طر يقة الدفع من شخص إلى شخص آخر (Person to Person Payments)‏ 


وهي إحدى وسائل الدفع الجديدة والسريعة التي تسمح بتحويل الأموال بين الأشخاص لأغراض 
مختلفة مثل: الحوالات النقدية. 


الشيكات الا لكتر ونية (Electronic Checks)‏ 


استناداً إلى الإحصاءات الأمريكية الحكومية فإن )901١(‏ من الدفعات غير النقدية تتم من خلال 
الشيكات» بالإضافة إلى أن عدد الشيكات ال محررة من قبل الحكومة والأفراد ورجال الأعمال (A+)‏ 
بليون شيك» تكلفتهم )%1( من WI‏ القومي» ويوجد خسائر احتيال الشيكات تقدر ب(١٠)‏ 
بليون دولارء هذه التكاليف وغيرها هي التي قادت إلى الشيكات الإلكترونية» والشيك الإلكتروني 
هو صورة أو نسخة إلكترونية للشيك الورقي ويتضمن نفس المعلومات ونفس الإطار القانوني 
الموجود في تلك الشيكات» لكن JEL‏ شكل إلكترونيء وهتاز الشيك الإلكتروني بأنه أسرع وأرخص 
وأكثر Gli‏ ويستطيع العملاء الذين لديهم حسابات جارية تحريره لشراء السلع والخدمات Abe‏ 
وفي حالة المشتريات الحكومية أو التجارة الإلكترونية بين شركات الأعمال يتضمن إصدار الشيك 
الإلكتروني إجراءات أكثر أماناً حيث إن الشيك يكون هبلغ كبير. 


وفي التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال (Business to Business)‏ يتم استخدام طرق للدفع 
الإلكتروني أهمها: 


الإعتماد المستندي :(Letter of Credit)‏ وهو اتفاقية مكتوبة من قبل البنك بالإتفاق مع 

gill‏ يشم موحيها ll) gil‏ والتقريد على bur‏ المثتاري: وذلك مقايل الحصول 

على مستندات محددة» والإعتماد المستندي مکلف؛ لذا تم اللجوء إلى الوسائل الآتية: 

(MasterCard) aS pis وأنشأتها‎ (Trade Card System) نظام البطاقة التجارية‎ .١ 
وشركة البطاقة التجارية, وتسمح بالدفع الإلكتروني من خلال الحصول على عضوية‎ 
في تلك الشركات» ويتم تقييم جدارتهم الائتمانية قبل قبول عضويتهم» ويسمح‎ 
هذا النظام بالدفع الإلكتروني سواء داخل البلد أو خارج البلد وبأي مبلغ.‎ 

V‏ الفواتير الإلكترونية :(Electronic Billing)‏ 3 الفترة السابقة كان يتم دفع الفواتير 
بالطرق التقليدية من خلال قيام الشركة بطباعة الفاتورة وإرسالها بالبريد وقيام 
العميل بعد ذلك بإرسال القيمة بالطرق التقليدية» وهذه الطريقة كانت تأخذ 
أسابيع أو أكثر لإتمام العمليةء بعد ذلك أصبح هناك تقدم في عملية دفع الفواتير 
إلكترونياً من خلال طباعة تقرير واحد إلكترونيا بالتالي يتم طباعة فقط ما يعادل 
)%7( من (11) بليون فاتورة ترسل Login‏ ومن المتوقع أن تنمو هذه النسبة إلى 
(%Y€)‏ عام 0 والفاتورة الإلكترونية تسمى أيضاً (Electronic Bill Presentment‏ 
:and Payment)‏ فهو النظام الذي يسمح بإرسال الفاتورة إلكترونياً إلى العميل عبر 
الإنترنت» والمعلومات ال مطلوبة تكون مطبوعة على الفاتورة ويتم تسديد قيمتها 
من خلال حساب العميل الجاري إلكترونياً. 


وه 
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وفي العديد من الدول مثل: هونج كونج» وسنغافورة يمكن دفع قيمة الفاتورة من خلال الصراف 
الآلي» وتوفر هذه الطريقة مزايا منها تخفيض التكاليف. فالفاتورة الورقية تكلف بين ($+.VO)‏ إلى ($Y.VO)‏ 
بينما تكلفة الفاتورة الإلكترونية بين (50.70) إلى ).+ $( )+ pp.€4¥-0Y‏ ,ع + + (Turban & Others, Y‏ 


م الصيرفة الإلكترونية في الدول المتقدمة 


تعد الدول المتقدمة» وفي مقدمتها الولايات المتحدة. من الدول الرائدة في استخدام الصيرفة 
الإلكترونيةء وقد نما استخدام تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية بشكل سريع في أمريكا. فالدراسات تؤكد وجود 
ثورة في استخدام هذه التكنولوجيا ا متطورةء وفي دراسة أجريت عام ١199‏ تبين أن (%A0)‏ من العملاء 
يجرون حركات مالية عبر القنوات الإلكترونية» وقد بلغت عدد الحركات المالية عن طريق جهاز الصراف 
الآلي (4V)‏ مليون حركة شهرياًء وبلغت ous‏ الحركات امالية عبر نقاط البيع (Y-Y)‏ مليون حركة شهرياً 
ويوجد (V)‏ ملايين شخص يستخدمون .(Koldinsky, Y+ +‘) (Online Banking)‏ 


وفي دراسة بيون (Pyun, ٠٠١7(‏ التي أجريت في أمريكا عام 1198 بلغ ous‏ البنوك الأمريكية 
التي تعرض خدماتها عبر القنوات الإلكترونية AS (We)‏ وارتفع العدد إلى (E44)‏ في السنة التالية» بينما 
بلغ ous‏ بنوك الإنترنت في GE‏ دول أوروبية هي: dolli‏ وبلجيكاء وهولنداء وإسبانياء وال مملكة المتحدة, 
وإيطالياء وأيرلنداء وفرنسا My (1AEO)‏ وقد شكلت البنوك ASUS‏ القسم الأكبر من هذه gil‏ وقد 
كان العدد الأقل من هذه البنوك في فرنسا. 

وقد أدخلت المصارف الفرنسية نظاماً للتعرفة على الخدمات المصرفية عبر الإنترنت شبيه بنظام 
تعرفة (Minitel)‏ على عكس المصارف الإنجليزية التي تشهد تقدماً حذراً في مجال الخدمات المصرفية عبر 
الإنترنت» والمصارف الأطانية والسويسرية تؤمن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت bles‏ وبين عام ٠۹۹۷‏ 
4 يوجد dew‏ مصارف من أصل Glas pbs‏ كبيرة في أوروبا GALLI‏ مواقع لها على الإنترنت» 
وتؤمن خدمات 


oy 


أساسية كالإستعلام عن الأرصدة والتحويل من dlp‏ الحساب» وبعضها تؤمن خدمات وساطة, 
وف مقارنة بين المصارف اليابانية مع المصارف في أمريكا وأوروبا sod‏ أن المصارف اليابانية ترى في الإنترنت 
تكملة لخدمات الصراف الآلي والخدمات المصرفية عبر الهاتف وتقيم الإنترنت على أنه في المرتبة الثالثة من 
حيث الأهمية بعد الفروع والهاتفه bel‏ في شمال أمريكا وأوروبا فينظرون إلى الإنترنت على أنه وسيلة 
لتخفيض كلفة الخدمات المصرفية» وسيكون أهم وسيلة للتعامل مع الزبائن خلال العشرة سنين القادمة 
(نحلة (Yess‏ 


١-لا-ع-‏ ا مصارف العربية واستخدام الصيرفة الإلكترونية 
أولت السلطات النقدية والمصرفية في الدول العربية اهتماماً متزايداً لتطوير وإصلاح وتحرير 
قطاعاتها المصرفية انطلاقاً من الدور الهام الذي تلعبه هذه القطاعات في تعزيز النمو الإقتصادي. وقد شهد 
القطاع المصرفي في الدول العربية تطوراً كبيراً في السنوات الأخيرة نتيجة الجهود الكبيرة التي بذلتها معظم 
الدول العربية لإصلاحه وتطويره إلى Cle‏ الدور الكبير لهذه المصارف على المستويات ال مؤسساتية 
والرأسمالية والبشرية والتكنولوجية. 
إن المصارف العربية doled‏ تحديات كبيرة أملتها التغيرات العامية في البيئة المصرفية نتيجة 
التطورات التكنولوجية» وتحرير تجارة الخدمات ASU!‏ في ظل منظمة التجارة العالمية. وتحول العام إلى 
قرية صغيرة, وازدياد امنافسة, لذا يتعين على البنوك 
العربية التأقلم مع هذه التحديات وتحويلها إلى فرص حقيقية للنمو والتطور خلال المرحلة المقبلة. 
أما أهم التحديات التي تواجه القطاع المصرفي العربي فهي: 
-Í‏ صغر حجم المصارف العربية: إن المصارف العربية لازالت رغم زيادة أصولها ورؤوس أموالها تعاني 
من صغر أحجامها مقارنة مع المصارف الأخرى في الدول المتقدمة. وقد بلغت موجودات المصارف 
العربية خلال عام 1195 (085.7) مليار 


oY 


دولا وهذا يقل عن أصول بنك واحد من كبريات المصارف Able!‏ بالإضافة إلى أن عدد المصارف 
العربية التي تزيد موجوداتها عن )10( مليار دولار في عام 1194 م يتجاوز )9( مصارفء بالتالي 
تبرز أهمية الإندماج بين البنوك العربية أو الإندماج مع مصارف أجنبية في الإستفادة من التقنيات 
العامية, Ns‏ تكوّن وحدات أقوى وأكثر فاعلية. 

الكثافة المصرفية: يتسم عدد من الأسواق المصرفية العربية بظاهرة الكثافة المصرفية الزائدة (Over‏ 
Cus Banking)‏ لا يتناسب ous‏ المصارف مع السوق Grab)‏ والإقتصاد. ففي لبنان segs‏ (11) 
مصرفاً تعمل 3 سوق مصرفية موجوداتها نحو (60) مليار دولارء وعدد سكان )0.¥( مليون dowd‏ 
وناتج إجمالي )11( مليار دولار وحصته من موجودات القطاع gabl‏ العربي حوالي )+ \%( 

التركز في نصيب المصرف: وهو ارتفاع نصيب عدد قليل من المصارف من مجمل الأصول المصرفية, 
الأمر الذي doy‏ من المنافسة» ففي مصر ALE‏ أربعة مصارف تجارية حكومية (%V:)‏ من إجمالي 
أصول المصارف التجارية العاملة في مصر والبالغة (YA)‏ مصرفاً حسب بيانات عام 1999. 

هيكل ملكية ا مصارف: أي المساهمة الكبيرة للقطاع العام في ملكية المصارف. 

ضعف استخدام التكنولوجيا: ممواكبة التطورات الحديثة في العمل المصرفيء بالتالي تحتاج المصارف 
العربية إلى زيادة الاستثمار في التكنولوجيا المصرفية الحديثة» وتطبيق الأنظمة العصرية لتكون 
قادرة على المنافسة في الأسواق المحلية والعالمية ويمكنها من التوسع والتنوع في الخدمات التي 
تقدم للعملاء. 

ومن التحديات الخارجية ظاهرة العوممة وتحرير الخدمات المالية التي أذت إلى زيادة المنافسة 
نتيجة التقدم الهائل في التكنولوجيا المصرفية. وحرية انتقال رؤوس الأموال نتيجة اتفاقية الجات 
(Gats)‏ في مجال الخدمات المصرفي وامالية (مديرية البحوث (Yess‏ 


o٤ 


وھ 


وقد بدأت البنوك العربية بإعادة النظر في أعمالها التقليدية التي تعتمد أساساً على قبول 
الودائع وإقراضهاء حيث وجدت نفسها مضطرة للتعامل مع المتغيرات المالية والإقتصادية والإجتماعية 
المستجدة على الساحتين المحلية والدولية» ولقد أصبحت البنوك في العام تعتمد على توفير خدمة ما أو بيع 
منتج معين JST‏ من اعتمادها على تقديم القروض للعملاء وقد مرت البنوك خلال عملية الإنتقال هذه 
بمراحل ثلاث: 


آ- المرحلة الأولى: وهي مرحلة نمو صناديق الإستثمار المشتركة على حساب الودائع. 


ب- المرحلة الثانية: وهي حدوث نمو مطرد في سوق الأسهم والسندات على حساب القروض المصرفية 
التقليدية. 


ج- المرحلة الثالثة: وهي التركيز على تغيير منافذ توزيع الخدمات المصرفية. حيث انتشرت أجهزة 
الصراف JV‏ منذ عدة سنوات» وخدمة البنك الناطق خلال العقد الحالي» ومؤخرا أصبحت البنوك 
تقدم خدماتها من خلال شبكة الإنترنت. 
وتعتبر ثورة تكنولوجيا المعلومات وانتشار القنوات الإلكترونيةء وبالذات تقديم الخدمات عبر 
الإنترنت من التغيرات المهمة, فمثل هذه الخدمات تعطي العملاء القدرة للإختيار بين بدائل مختلفة بدلاً 
من القبول بما هو متوفر لهم في الأسواق المحلية. ولمعرفة حجم التحدي الذي تواجهه البنوك العربية لا بد 
من المقارنة بين ما يحدث في السوق LU‏ الأمريكي وبين ما يحدث في البلدان العربية» وهو le We‏ يحدد 
التوجهات العاممية في هذا المجال. فقد ساعدت التكنولوجيا الحديثة على تقليص عدد الفروع إذ تراجعت 
حصة استخدام الفروع في إجمالي الخدمات المصرفية مثلاً من (WV)‏ في الثمانينيات إلى (%E+)‏ في حين 
ارتفعت حصة أجهزة الصراف JY!‏ إلى )%۳١(‏ والبنك الناطق إلى (WYA)‏ والخدمات المصرفية عبر الإنترنت 
إلى (%Y)‏ وهذه النسب تشير إلى تفضيل العملاء لقنوات التوزيع الذاتية You‏ من الذهاب bal € AU‏ في 
ا منطقة العربية فما زال أكثر من )%9( من العملاء يستخدمون الفروع» إذ بلغ متوسط عدد السكان لكل 
فرع (Me)‏ مقارنة مع (E+++)‏ في الدول المتقدمة. 
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وتشير تقديرات (الفاينانشال (Geb‏ إلى أنه في عام ٠٠١0‏ بلغ عدد الذين يستخدمون الإنترنت إلى 
(Y)‏ بليون شخصء وهؤلاء يشكلون (WI)‏ من القدرة الشرائية في bll‏ وسيكون الدخول للإنترنت ليس 
من خلال الكمبيوتر الشخصى فقطء وإنما من خلال قنوات أخرى مثل الهاتف المتنقل والأجهزة الرقمية 
الشخصية وأجهزة التلفاز. ` 

لقد أصبحت الخدمات المصرفية الذاتية أو قنوات التوزيع المباشر مفضلة GU‏ العملاء وتقدمها 
معظم البنوك في blll‏ وفيما يتعلق بالبنوك العربية فقد استثمرت اللايين لتطوير أجهزة الصراف JY‏ 
لديهاء ونقاط البيع» والبنك الناطق. ويتجه معظمها الآن نحو تقديم الخدمات عن طريق الإنترنت» وفي 
هذا المجال استطاع (City Group Bank)‏ من خلال )٠١(‏ فروع فقط في الهند» وباستخدام أجهزة الصراف 
الآلي والبنك الناطق أن يصبح أكبر مصدّر للبطاقات الائتمانية في الهند. لذا نجد أن استخدام الفروع أخذ 
يتراجع بشكل تدريجي» ومع تراجع استخدام الفروع أصبح من الضروري تحويلها إلى منافذ للتسويق وبيع 
ا منتجات المصرفية المباشرة للعملاء بدلاً من أن GAS‏ مراكز عمليات مستقلةء ففي الغرب يتم تخصيص 
(960) من مساحة الفرع للعملاء و(9070) للموظفين بالتالي يتحول الموظفون من موظفين ينجزون أعمالاً 
روتينية إلى مسؤولي تسويق gug‏ خدمات مصرفية متطورةء وما زالت البنوك العربية متأخرة كثيراً عن 
البنوك الأمريكية والأوروبية في تقديم الخدمات المصرفية عبر COPY!‏ والسبب الرئيسي في ذلك يعود إلى 
عدم انتشار الإنترنت في دول المنطقة. حيث إن أقل من )%1( من السكان العرب يستخدمون الإنترنت 
مقارنة مع )+%0( من السكان في أمريكاء كما إن أهم pais‏ لنجاح الخدمات المصرفية عبر الإنترنت هو 
ارتفاع ous‏ الذين يزورون الموقع, OV‏ ذلك سيخفض من تكلفة خدمة oH)‏ لذا على البنوك العربية أن 
تمتلك الاسم التجاري المعروف الذي سيجذب العملاء الحاليين والجدد. 

وهنا نجد أنه يتحتم على البنوك العربية أن تعمل على إحداث تغيرات جذرية في نشاطاتهاء وأن 
تزيد الإستثمارات في مجال التكنولوجيا مواجهة المنافسة المحلية والخارجيةء وأن تقلص من النفقات 
التشغيلية من خلال الإستخدام الفعال لتكنولوجيا الإنترنت» وأن تتفهم احتياجات عملائهاء وأن تقتنع بأن 
عملائها أصبحوا أكثر نضجاً desg‏ حيث أصبح العميل يعرف أنه بإمكانه الإنتقال من بنك إلى آخر على 
الإنترنت مباشرة. 


كه 


إن هناك اختراعاً قد حصل die‏ سنوات» وهو سيغير وجه وطبيعة العمل المصرق خلال السنوات 
doli‏ هذا الإختراع هو الإنترنت. وتؤكد الدراسات أن العديد من المصارف CSL‏ تستغل هذه 
التكنولوجيا الحديثة لتقديم خدمات متميزة لعملائهاء كما أصبح هؤلاء العملاء يستخدمونها كواحدة من 
الوسائل المفضلة لديهم لإجراء معاملاتهم المصرفيةء لذا فإن القطاع المصرفي ملزم بمواكبة سريعة وناشطة 
لحركة التطور» خصوصاً في ظل الإنفتاح العاممي الحاصلء والذي تتزايد وتيرته بشكل متعاظم» وهذا يضع 
مصارفنا العربية أمام تحدي كبير ليس مقدورها المواجهة إلا من خلال التحديثء واستمرارية متابعة 
التطورات المتلاحقة على الصعيد التكنولوجي» ومن خلال استخدام التقنيات المتطورة التي تستخدمها 
البنوك الأجنبيةء لتكون أقدر على تطوير الخدمات والمنتجات وأساليب العمل وفق احتياجات العملاء 
وهذا ليس ممكناً إلا عبر بوابة التكنولوجيا وا معلوماتية فمصارفنا العربية بحاجة إلى زيادة استثماراتها في 
ميدان التكنولوجيا المتطورة لكي تتمكن من التوسع محلياً bles‏ وللصمود في وجه المنافسة ال محلية 
والأجنبيةء وتقديم خدمات ومنتجات مالية ومصرفية ترتكز على التقنيات الآلية والذاتية (أبو تايه .)٠١‏ 


ov 
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الفصل GW‏ 
أدوات الصيرفة الإلكترونية 


Tools of Electronic Banking 


°۹ 


(Electronic Channels) الاول: القنوات الإلكترونية‎ Goutl-s-7 

4-1-7- بنك الإنترنت 

1-1-1-7 التعريف والخدمات التي يقدمها البنك 

تعريف الخدمة : يمكن تعريف بنك الإنترنت بأنه عبارة عن إنجاز المعاملات المصرفية من خلال الدخول 
على موقع البنك على الإنترنت مثال ذلك موقع بنك الاسكان : 


wwwhbtf.com‏ أو هكن أيضاً الدخول على موقع الخدمة مباشرة مثال ذلك موقع بنك الإنترنت لدى 
بنك الاسكان: https://www.ib-hbtf.com.jo‏ و البنك العربي gl www.arab bank .com‏ أي بنك آخر وبعد 
ll usta‏ اموق مكن العضول S le‏ رفا ماد ومكن gil‏ إل هك CARY‏ فين 
خلال بطاقات الفيزا إلكترون أو بطاقات الماسترو » وفي بعض البنوك يتم إعطاء رقم سري خاص ببنك 
الإنترنت. 


الخدمات التي يقدمها البنك 

أولاً: الإستعلامات وتشمل: 

. ملخص أرصدة الحسابات‎ -١ 

"-الإستعلام عن الحركات . 

۳-آخر عشر حركات . 

ع-قانئمة الشيكات . 

0-بطاقة ماستركارد . 

1-بطاقة التسوق عبر الإنترنت . 

. أسعار العملات‎ -V 

۸-أسعار الفوائد للودائع لأجل على الدينار . 
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٩-أسعار‏ الفوائد للودائع لأجل على العملات الأجنبية . 
ثانياً: التحويل JUI‏ 

. التحويل بين حسابات العميل‎ -١ 

. التحويل بين فروع البنك‎ -Y 

ملاحظة: 


-١‏ سيكون حدود التحويل من حساب الوديعة لأجل عبر الإنترنت بما لا يسمح بإنخفاض رصيد الوديعة 
عن حد Gal‏ يساوي .)٠۰۰۰(‏ 


سقف الحركة والسقف اليومي للتحويل: سيكون سقف التحويل من حساب إلى حساب بين فروع البنك 
عبر الإنترنت كالآق: 


-١‏ بين حسابات العميل سواء في نفس الفرع أو في الفروع الأخرى سيكون السقف )٠٠٠٠١(‏ دينار , فقط 
عشرة آلاف دينار . 

؟-من حساب العميل إلى حسابات عملاء آخرين سواء في نفس الفرع أو في فروع أخرى سيكون الس ةذ 
)٠٠٠٠١(‏ دينار , فقط عشرة آلاف دينار. 


-Y‏ هذه السقوف هي سقوف يومية أو لحركة واحدة ( أي يمكنك أن تنفذ أكثر من حركة إذا كانت ضمن 
السقف اليومي ) . 


le uh! WE 

. تسديد الفواتير مثل (اطياه/ فاست لينك/موبايلكم أو أي شبكات الهاتف الخلوي الأخرى)‎ -١ 
. التفويض بتسديد فواتير (الكهرباء/الماء/الإتصالات)‎ -Y 

-Y‏ البطاقات المدفوعة مسبقاً. 


VY 


رابعاً: الطلبات 

١-دفتر‏ شيكات . 

. كشف حساب‎ -Y 

۳-إيقاف بطاقة فيزا إلكترون . 

ع-طلب الحصول على الرقم السري الثاني PIN‏ . 

خامساً: خدمة الرسائل 

لإرسال واستقبال الرسائل بينك وبين البنك وذلك للإستفسار عن أي خدمة أو لطلب المساعدة. 
سادساً: قانئمة المستفيدين 


وهي تضم اسهاء وعناوين وأرقام حسابات المستفيدين والتي ينشئها العميل على موقع (بنك الإنترنت) 
ليتم إستخدامها من قبله ف التحويلات الداخلية مستقبلا دون الحاجه إلى إدخال اسم ورقم حساب 
ا مستفيد كل مرة . 

سابعاً: الآلة الحاسبة 

-١‏ أسعار العملات : حيث هكن احتساب dod‏ أي مبلغ بالدينار الأردني ها doles‏ بعملة أجنبية أخرى. 


-Y‏ احتساب القرض : حيث يستطيع العميل معرفة تفاصيل عن القرض الذي يرغب بالحصول عليه سواء 
القرض العادي أو قرض السيارات وذلك بإحتساب سعر الفائدة على المبلغ المطلوب وقيمة القسط 
الشهري. 


VY 


(Automatic Bank) JI البنك‎ -9-1-1: 

؟-1-7-1- التعريف والخدمات التي يقدمها البنك 

تعريف الخدمة : يمكن تعريف البنك الآلي بأنه إنجاز المعاملات المصرفية من خلال موقع مجهز بأحدث 
الأجهزة في مواقع مختلفة خارج نطاق الفرع . وللإستفادة من خدمات البنك يتطلب الحصول على بطاقة 
فيزا إلكترون أو بطاقة الفيزا أوالماسترو كارد . 

الخدمات التي يقدمها البنك 


تمكين العملاء من إنجاز العمليات الممصرفية خارج أوقات الدوام ومن خلال استخدام الآلات والحصول على 
الخدمات الآتية : 

. DI خدمات الصراف‎ -١ 

. خدمات البنك المنزلي‎ -Y 

. خدمات البنك الناطق‎ -Y 

€- خدمات صرف العملات العربية والأجنبية الرئيسية 

0- الإستعلام عن أسعار الفوائد والعملات العربية والأجنبية الرئيسية . 


1- الإستعلام عن خدمات البنك . 


(Mobile Bank) البنك الخلوي‎ -۳-١-۲ 
التعريف والخدمات التى يقدمها البنك‎ -1-0-1-0 


تعريف الخدمة : يمكن تعريف البنك الخلوي بأنه تقديم مجموعة من الخدمات المصرفية الإلكترونية 
للعميل عبر هاتفه الخلوي المعتمد للخدمة Wap enabled‏ . 


الخدمات التي يقدمها البنك 


Ve 


. الإستفسار عن رصيد الحساب‎ .١ 

. حركات على الحساب‎ )٠١( الإستعلام عن آخر‎ Y 
. إلى حساب داخلي‎ Glue التحويل من‎ Y 

. كشف حساب‎ odb .٤ 

0. طلب دفتر شيكات . 

7 ملخص أرصدة الحساب . 

۷. تغيير الرقم السري . 

. وقف بطاقة الفيزا إلكترون‎ A 

9. تسديد فواتير الفاست لينك . 

. أسعار العملات الرئيسية‎ .٠ 

. أسعار الفواتد على الدينار والعملات الأجنبية‎ .١ 


۲. تغيير الرقم السري . 


-8-8-1- متطلبات وشروط الخدمة 

. Wap enabled هاتف خلوي‎ -١ 

"-إشتراك العميل بخط Data Line‏ من خلال شركة الإتصالات الخلوية. 
-Y‏ بطاقة فيزا إلكترون و رقم سري للدخول على الخدمة . 


£- إنزال Profile‏ الخاص بالبنك على الجهاز الخلوي ‏ إما من خلال البروشور الخاص بالخدمة أو من خلال 
الإتصال مع شركة الإتصالات الخلوية . 


(Phone Bank) البنك الناطق‎ -€-5-V 
التعريف والخدمات التي يقدمها البنك‎ -1-6-1-9 
تقديم مجموعة من الخدمات المصرفية لعملاء البنك‎ ail تعريف الخدمة : يمكن تعريف البنك الناطق‎ 
. يمكن الحصول على مجموعة من الخدمات المصرفية‎ TWh » من خلال الإتصال الهاتفي على أرقام محددة‎ 
الخدمات التي يقدمها البنك الناطق:‎ 
: الخدمات المقدمة للعملاء‎ Vol 
. الإستفسار عن رصيد الحساب‎ -١ 
الإستعلام عن آخر الحركات على الحساب.‎ -Y 
. طلب كشف حساب‎ -Y 
طلب دفتر شيكات.‎ -é 
. تغيير الرقم السري‎ -0 
إيقاف بطاقة الفيزا إلكترون أو بطاقة الماسترو.‎ -١ 
إجراء تحويلات داخلية بين الحسابات.‎ -V 
: الخدمات المقدمة للجمهور‎ : “Lab 
توفير جميع المعلومات الخاصة بالخدمات للجمهور.‎ 
؟-8-6-1- متطلبات الحصول على الخدمة‎ 
الحصول على بطاقة فيزا إلكترون ورقمها السري أو بطاقة الماسترو.‎ -١ 
؟-الحصول على الرقم السري الخاص بخدمة البنك الناطق.‎ 


۴ أما بالنسبة للجمهور فيتم الإتصال مع البنك على الرقم المحدد الخاص بكل بنك وغادة يتم 
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وفيما يخص هذه الخدمة Bodh‏ أن العديد من البنوك : 

-١‏ تعطى خدمة البنك الناطق إلى عملاء البنك بدون مقابل. 

. بالحساب‎ Lowy تمنح خدمة البنك الناطق لصاحب الحساب أو المفوض‎ -Y 

۳- يتم الغاء الأرقام السرية بعد مرور ثلاثة أشهر على إصدار الرقم السري في حالة م يقوم العميل 
وتاريخ إصدار الرقم السري < ويوقع المحضر من مدير العمليات ومدير الفرع : 

٤-يتم‏ إصدار رقم سري خاص بالبنك الناطق للحسابات المشتركه ( أفراد أو مؤسسات أو شركات ) سواء 
كانت شروط التوقيع منفردين أو مجتمعين بشرط أن يقوم ا مفوض رسمياً بالتوقيع على الحساب 
بطلب الحصول على الخدمه ويتم أخذ إقرار من شركاء الحساب بموافقتهم على تسليم الرقم 
السري لأحدهم وتحملهم كامل المسؤوليه القانونيه والماليه على ذلك . 

0- في حال وجود وكاله أو تفويض يحق للموكل أو المفوض استلام الرقم السري إذا تضمنت الوكاله أو 
التفويض نص صريح بذلك . 


1- سقف التحويل بين حسابات العميل المختلفة dg: pb)‏ على بطاقة الفيزا الكترون أو على نظام ICE‏ ( 
وهو نظام يقوم بربط حسابات العملاء لدى الفروع المختلفه مع بعضها البعض) عشرة آلاف دينار 
3 اليوم . 


¥-1-€-¥- اجراءات الحصول على الخدمة 
يتم تعبئة الطلب الخاص بالخدمة لدى موظف خدمة العملاء الذي يقوم بالخطوات الآتية : 
أولاً : مهام موظف خدمة العملاء 

-١‏ إستلام طلب خدمة البنك الناطق من العميل على النموذج المعتمد لدى البنك. 


VV 


. تدقيق توقيع العميل على الطلب‎ -Y 

. تمرير طلب الخدمه على المسؤول لإتخاذ القرار اللازم‎ -Y 

. إدخال معلومات الطلب على الشاشة‎ -é 

0- إستخراج كشف بال مدخلات الخاصة بترحيل الطلب وتدقيقه من موظف آخر . 
1- تسليم العميل نسخه من طلب خدمة البنك الناطق وتوقيعه ها يفيد ذلك . 
-V‏ الإيعاز بحفظ الطلب و المستخرج حسب الاصول . 

ثانيا : مهام مدير العمليات ( مساعد مدير الفرع ) 


١-إستلام‏ الرقم السري الوارد من وحدة الفيزا موجب إرسالية خاصه والتوقيع على النسخه الثانيه من 
الإرساليه بما يفيد الإستلام وإعادتها إلى وحدة الفيزا . 


. القيام بتسجيل الأرقام السريه المستلمه على سجل خاص‎ -Y 
. القيام بحفظ الأرقام السريه في القاصه بإنتظار تسليمها للعميل عند مراجعته للفرع‎ -7 


-é‏ عند مراجعة العميل القيام بتسليم الرقم السري له مقابل توقيعه على السجل والتأكد من شخصيته 
من واقع وثيقة إثبات الشخصية . 


-القيام بتوجيه العميل إلى ضرورة المحافظه على رقمه السري وعدم التفريط فيه وفي حال فقدانه أن 
يبلغ الفرع بذلك وعلى الفور ليقوم الفرع بالغاء الرقم السري . 


:0-1-1- البنك الفوري أو تسمى مركز خدمة العملاء (Call Center)‏ 
1-0-1-7- التعريف والخدمات التي يقدمها البنك 


تعريف الخدمة : هي القناة الإلكترونية التي يستطيع العميل إنجاز معاملاته من خلال إستخدام الهاتف 
بالتالي الحصول على العديد من الخدمات » وللإستفادة من خدمات البنك 


VA 


الفوري يجب أن يكون للعميل حساب لدى البنك وحاصل على بطاقة فيزا إلكترون ورقمها السري أو أن 
يكون العميل حاصل على الرقم السري الخاص بالبنك الناطق. 


الخدمات التي يقدمها البنك : 

. التحويل الفوري من حساب إلى حساب‎ -١ 

. إدخال التحويلات الدورية‎ -Y 

. كشف حساب يرسل على جهاز الفاكس‎ Clb -Y 

. إصدار الحوالات الداخلية‎ -é 

0- إصدار وتسديد الحوالات بالعملة الأجنبية . 

1- إصدار وتسديد الحوالات السريعة Western Union‏ . 
-V‏ إصدار الشيكات المصرفية . 

. إصدار الشيكات المصدقة‎ -A 

9- إصدار شهادة اطلاءة . 

. طلب دفتر شيكات‎ -٠ 

. الإستفسار عن أرصدة حساباتك الودائع والقروض‎ -١ 
. إيقاف صرف شيك‎ -yy 
. إلغاء إيقاف صرف شيك‎ -iY 
. تجميد ووقف بطاقة الفيزا‎ -٤ 
. إيداع شيكات مودعة برسم التحصيل قبل استحقاقها في الحساب‎ -10 
. طلب الإشتراك في خدمة البنك الناطق‎ -7 


۷- الإستفسار عن أسعار الفوائد على الودائع بالعملة المحلية والأجنبية . 
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- إصدار الكفالات . 

. PSI إصدار شهادة‎ -y3 

- إصدار بطاقة الفيزا الكترون أو وقف أو تجميد البطاقة . 

. الإستفسار عن أسعار العملات الأجنبية‎ -١ 

. الإستعلام عن جميع خدمات البنك المصرفية وبرامج القروض التمويلية‎ -YY 
. الإستعلام عن خدمة بنك الإنترنت‎ -YY 

. خدمة قروض وسلف على الهاتف‎ -YE 

. خدمة مرسال‎ -YO 


. تسديد الفواتير بواسطة خدمة إيجابي‎ -Y7 


9-١-7-خدمة‏ مرسال أو خدمة الرسائل القصيرة (Small Massage Service)‏ 

3-1-3-7- التعريف والخدمات التي يقدمها البنك 

تعريف الخدمة : هى خدمة تتيح للعميل إستقبال رسائل قصيرة SMS‏ باللغة الإنجليزية للعديد من 
الخدمات المصرفية والحركات التي تمت على حساباته إضافة إلى معلومات ترويحية عن البنك بحيث 
يستقبلها بشكل منتظم على هاتفه الخلوي (جميع الأنواع (GSM‏ في أي مكان وفي أي وقت. 

الخدمات التي يقدمها البنك 

. سهولة وتعدد وسائل وقنوات الإشتراك بالخدمة‎ -١ 

. كافة العملاء يمكنهم الإشتراك بالخدمة سواء أفراد أو شركات‎ -Y 

-Y‏ إختيار العميل للخدمة المصرفية التي يود أن يستقبل رسائل عنها على هاتفه الخلوي. 


5-7-1-7 - متطلبات bg pig‏ الخدمة 

وجود بطاقة فيزا إلكترون Gb‏ يود الإشتراك عن طريق الإنترنت . 

يمكن الإشتراك بالخدمة عن طريق : 

-١‏ فروع البنك حيث يقوم العميل بتعبئة طلب الاشتراك لدى موظف خدمة العملاء بالفرع. 
-Y‏ الإتصال مع البنك الفوري. 


-Y‏ من خلال موقع البنك على الإنترنت. 


-7-1--تعبئة » شحن » ودفع فواتير الهواتف الخلوية من خلال إرسال SMSJI‏ 

تعريف خدمة: هي عبارة عن Sole] deus‏ تعبئة الهواتف الخلوية ( شحن البطاقات المدفوعة مسبقا ) و 
دفع الفواتير من خلال إرسال SMS‏ من قبل العملاء المشتركين بالخدمة على رقم خاص بالخدمة . حيث 
يتم خصم قيمة البطاقة من حساب بطاقة فيزا ( وفائية أو ائتمانية أو إلكترون أو مدفوعة مسبقا ). 


مزايا الخدمة : 

. إعادة الشحن من أي مكان وفي أي وقت‎ -١ 

. توفر خدمات إلكترونية متطورة وحديثة, تسهل على العميل أموره المالية‎ -Y 

-Y‏ تحقيق إيرادات إضافية للبنك, 

متطلبات وشروط الخدمة : 

-١‏ أن يكون من عملاء البنك حاملي الهواتف الخلوية. 

-Y‏ أن يكون من من عملاء البنك حاملي بطاقات الفيزا بكافة أنواعها من ( وفائية أو ائتمانية أو 
إلكترون أو مدفوعة مسبقا ) © 
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(Money Exchange Machine) جهاز تبديل العملات‎ -V-5-¥ 

1-1-1-7- التعريف والخدمات التي يقدمها البنك 

تعريف الخدمة : وهو جهاز لبيع وشراء العملات الأجنبية ويوجد داخل الفروع الآلية. 
الخدمات التي يقدمها البنك 

Vol‏ : بيع العملات وعلى سبيل اللثال 

- دينار أردني. 

- دولار أمريي 

- ريال سعودي . 

وذلك يكون ضمن السقوف ال محددة لكل عملية . 

ثانيا : شراء العملات الآتية 


دولار أمريكي ‏ جنيه إسترليني « فرنك سويسري » يورو « ريال قطري « ريال سعودي » درهم آمراتي » كرونا 
سويدي « كرونا دنماري » دينار كويتي . دولار کندي» دولار استرالي. 


۳--۲-۷- متطلبات وشروط الخدمة 


-١‏ التعامل ضمن السقوف المحدد كحد Gol‏ ولدير الفرع الحق في توزيع السقف على صناديق النقد 
المباعة حسبما يراه مناسبا. 


-Y‏ التعامل ضمن GLE‏ العملات المذكورة في السياسة العامة للبنك. 


V۲ 


(Electronic Payment Service) خدمة الدفع الإلكتروني‎ -8-١-9 

"1-8-1-1- التعريف وميزات الخدمة 

تعريف الخدمة : هي عبارة عن Loss‏ تمكن الأفراد والشركات والمؤسسات والهيئات العامة والخاصة 
الخ ... أو أي كيان قانوني Go)‏ عملاء) بتسديد مستحقاتهم إلكترونيا للجهات المشتركة في خدمات الدفع 
الإلكتروني وذلك عن طريق الدخول : 


-١‏ إلى موقع البنك على الإنترنت وإختيار أيقونة الدفع للجهة التي يرغب العميل بالدفع لها حيث يتم 
الدخول إلى موقع تلك الجهة على الإثترئث Ayab‏ قيمة المستحقات المطلوبة منهم « وإختيار البذك 
من قائمة البنوك الموجودة على الموقع « حيث سيتمكن العملاء من الدخول على حساباتهم لدى 
البنك وتحويل قيمة مستحقاتهم مباشرة On line‏ من حسابهم لدى البنك الذي يتعامل معه . 


-Y‏ أو يستطيع العميل أيضا الدخول للخدمة مباشرة إلى موقع الجهة التي يرغب بالتسديد لها إلكترونياء 
وعلى سبيل المثال الجهات الممكن التسديد لها إلكترونيا Whe‏ في الأردن هي : 
-Í‏ مؤسسة الضمان الإجتماعي www.sscgov.jo‏ 
ب - شركة الإتصالات الأردنية http://www.jordan%Y ° telecom.jo/‏ 
ج- شركة Next‏ لشراء بطاقات (فرح) www.nextjo.‏ 
د- ضريبة الدخل www.incometax.jo‏ 
ميزات خدمة الدفع الإلكتروني 
-١‏ التعامل مع شركات عديدة مثل : مؤسسة الضمان الإجتماعي » شركة الإتصالات الأردنية « شركة Next‏ 
لشراء بطاقات (فرح) « ضريبة الدخل . 
-Y‏ خدمة إلكترونية فورية على مدار VE‏ ساعة وطيلة abl‏ الأسبوع. 


رف 


OL) -۳‏ وحماية لعمليات التحويل من خلال توفر وسائل حماية وتشفير المعلومات وذلك فور إستخدام 
الرقم السري الخاص بالخدمة والرقم السري الثاني Digital Token PinY‏ . 


. سرعة ودقة في عملية التحويل‎ -٤ 


:-8-1-!- متطلبات وشروط الخدمة 


-١‏ أن يكون لدى الجهة التي تود إستخدام الخدمة وتسديد مستحقاتها عن طريق البنك حساب أو أكثر 
لدى البنك. 


-Y‏ الحصول على الرقم السري على بطاقة Visa Electron‏ ورقمها السري لعملاء الأفراد أو الرقم السري 
الخاص بالخدمة لعملاء غير الأفراد . 


-Y‏ جهاز التوثيق (Token)‏ الذي يصدر رقم سري متغير (Pin)‏ والذي سيستخدم من قبل العميل لتوثيق 
عملية تحويل قيمة مستحقاته , ويتم الحصول عليه من خلال مراجعة العميل لأحد فروع البنك 
وتعبئة طلب الحصول على الرقم السري الثاني pin‏ والتوقيع على الشروط والأحكام المرفقة به . 

£- أن لا يتجاوز التحويل السقف اليومي وسقف الحركة كما يلي: 

أ-سقف الدفع ممؤسسة الضمان الإجتماعي 20٠٠١‏ دينار . 
ب-سقف الدفع مع شركة الإتصالات الأردنية )+++0( دينار. 


0- الحصول على الرقم السري الخاص بالجهة التي يرغب العميل بالدفع لها وذلك بمراجعة العميل لتلك 
الجهة للحصول على الرقم. 


V٤ 


۳--۹-خدمة تسديد الفواتير الكترونيا " ايجابي " 

(Bills Payment Electronic Service "Positive" )‏ 
1-9-1-7- التعريف وميزات الخدمة 
تعريف الخدمة : هي عبارة عن خدمة تسديد فواتير شركات خدمات وذلك بالتعاون مع الشركة المركزية 
لخدمات الدفع الإلكتروني. حيث يستطيع عملاء البنك تسديد فواتيرهم مباشرة Online‏ من خلال البنك 
وتحديث قيم هذه الفواتير مباشرة ولحظياً لدى شركات الخدمات » ويطلب للإستفادة من هذه الخدمة 
وجود بطاقة فيزا الكترون أو بطاقة الماسترو كارد. 
ميزات الخدمة 
-١‏ إستحداث ملف . 
-Y‏ الإستعلام عن الفواتير (حذف أو إلغاءأو اشتراك). 


7- التفويض بالدفع مباشرة (Online)‏ لدى شركة الخدمات. 


(Automatic Teller Machine) Jv Al pall -1+-3-7 

JY Shpall التعريف والخدمات التي يقدمها‎ ۱-٠١-۱۲ 

تعريف الخدمة : وهي تلك الآلات التي يمكن نشرها بالأماكن المختلفة سواء بالجدار أو بشكل مستقل 
وتكون متصلة بشبكة حاسب المصرف ويقوم العميل بإستخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية للحصول 
على الخدمات المختلفة» وللإستفادة من خدمات الصراف الآلي يتطلب الحصول على بطاقة الفيزا الكترون 
أو اماسترو كارد. 

أهم الخدمات التي يقدمها الصراف الآلي 

\- السحب النقدي. 


-Y‏ إيداع النقد. 


. ايداع الشيكات‎ -Y 

€- دفع الفواتير. 

0- الحصول على البطاقات المدفوعه مسبقا مثل البطاقة التي تسمح بالدخول على الإنترنت. 
-I‏ الإستفسار عن الأرصدة والتحويل من الحسابات . 

-V‏ طلب كشف حساب. 

-A‏ تغيير الرقم السري. 

۹-طلب دفتر شيكات . 


. الإستفسار عن أسعار العملات‎ -٠ 


-۲-٠١-۱-۲‏ إجراءات تشغيل جهاز الصراف الآلي لدى الفرع 


-١‏ عند تركيب جهاز الصراف LV‏ بالفرع من قبل إدارة الأنظمة يتم تشكيل لجنة مختصة بفتح جهاز 
الصراف الآلي مكونه من مدير الفرع أو من ينوب dic‏ وموظف آخر يحدده مدير الفرع أو من 
ينوب dic‏ ويتم تسليم المفاتيح والأرقام السرية للمفوضين حسب الأصول ويتم تدوير التسليم 
والإستلام كلما تم تغيير ا موظفين بالفرع . 


/ KDM / يتم تسليم مدير الفرع أو من ينوب عنه الرقم السري الخاص بلوحة مفاتيح الجهاز‎ -Y 
KEY BOARD SIMPLY MODE 


JI يتم تسليم مدير الفرع أو من ينوب عنه الرقم السري الخاص بالقاصة الخاصة بجهاز الصراف‎ -Y 


. يتم تسليم مدير الفرع أو من ينوب عنه مفتاح صندوق الإيداع النقدي‎ -٤ 


۷٦ 


يتم تسليم الموظف المفوض المفتاح الرئيسي للباب العلوي والسفلي لجهاز الصراف الآلي . 

يتم تسليم الموظف المفوض مفتاح صندوق البطاقات المحجوزة . 

يتم تسليم الموظف المفوض مفتاح صناديق النقد وصندوق النقد ا مرتجع . 

يتم تسليم الموظف ال مفوض مفتاح dog‏ صناديق النقد مجتمعة ويستخدم فقط عند عمل 
الصيانة . 


تكون مسؤولية عضوي اللجنة عن مخزون النقد الموجودة بجهاز الصراف JY!‏ ومستلزمات الجهاز 
من قرطاسية ومتابعة أداء الجهاز والإشراف عليه عند عمل الصيانة اللازمة للجهاز من قبل مهندس 
شركة الصيانة بالإضافة إلى تنظيف قارئ البطاقات أسبوعيا وكلما دعت الحاجة لذلك . 


-۳-٠١--۲‏ تغذية أجهزة الصراف الآلي لدى الفروع بالنقد 


عند تغذية الصراف الآلي يجب أخذ الملاحظات الآتية بعين الإعتبار : 


يتم تغذية صناديق النقد الخاصة بأجهزة الصراف JVI‏ عند تدني مبلغ النقد من أحد SUS‏ النقد. 
يتم إستخدام أوراق نقديه بمواصفات معينه لتغذية الصراف بحيث تكون جديده وسليمه من 
حيث عدم وجود تمزيق أو تطعيج أو اتساخ . 
يتم تحديد المبلغ المطلوب لتغذية الصراف JV‏ به من كل فئه نقديه قبل فتح الجهاز بناء على 
ال مبلغ المتوفر فعليا بالجهاز وعند وصول ا مخزون للحد الأدنى . 
0- التأكد من سلامة النقد و تفقده لضمان عدم و جود ورق نقدي ممزق أو ملصوق أو مهترىء أو 
ورق جديد غير مفتح (رزم من النقد الجديد) » و يجب أن تتم عملية فرز 
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-Y 


¥ 


النقد و التأكد من عدم وجود أي أوراق ملتصقة ببعضها البعض ويجب أن تكون حالة أوراق 


0- ترتيب النقد في الصندوق بشكل متماثل و متتابع بدون GELS‏ و بدون بروز أي من الأوراق أو انثناء 
في أي ورقة »ويجب أن تكون أوراق النقد على نفس زاوية ميلان لوحة الضغط و يجب أن تصل 
كل الأوراق إلى قاعدة الصندوق وأن لا تترك أوراق النقد تتراكم فوق بعضها البعض وعلى أن لا 
يتم تغذية الصندوق بشكل كامل و ترك فراغ بسيط بمقدار W‏ سم من بداية الصندوق و حتى 
لوحة الضغط على النقد. 


7- تجهيز النقد حسب كل فئة نقدية وطباعة مستخرج مستند صرف نقد من طابعة ال IBM‏ على 
Glue‏ نقد في الصراف الآلي من قبل مدير الفرع والموظف المفوض . 

-V‏ إيقاف عمل جهاز الصراف الآلي وفتح القاصة الخاصة بالجهاز من قبل مدير الفرع والموظف 
المفوض . 

. سحب صناديق النقد ووضع النقد اممطلوب وإعادة الصناديق للجهاز وتثبيتها حسب الأصول‎ -A 

. تعديل الأرصدة على الجهاز حسب الفئات التي تم تغذيتها‎ ٩ 

١٠-إغلاق‏ الجهاز وتشغيله . 


(Electronic Cards) الثاني : البطاقات الإلكترونية‎ Sout! -Y-Y 

-١-۲-۲‏ بطاقات الفيزا 

-\-S-Y-¥‏ تعريف بطاقات الفيزا : هي بطاقة تخول حاملها إجراء عمليات الشراء والسحب 
النقدي ضمن سقف البطاقة المحدد لكل عميل « ويوجد نوعين من بطاقات الفيزا : 


-١‏ بطاقات الفيزا الوفائية أو تسمى CHARGE CARDLA‏ : وهي بطاقات الفيزا التي يتم خصم 
قيمة المطالبات المستحقة على العميل في نهاية كل دورة ( مطالبة 


VA 


شهرية ( ويتم إشعار العميل بعد أن يتم خصم dod‏ المطالبة من حسابه وتزويده بكشف حساب 
يظهر تفاصيل المبالغ المقيدة عليه < ويتقاضى البنك Bole‏ عمولة سحب نقدي مقداره 906. 

-Y‏ بطاقات الفيزا الإئتمانية ere‏ أيضا :Credit Card‏ وهى بطاقات فيزا تصدر ضمن سقوف 
محددة ويتم دفع قيمة المبالخ المسحوبة على أقساط شهرية قد تكون مثلاة6! من المبلخ 
المسحوب » ويتقاضى البنك فائدة على المبلغ ال مستغل عادة يبلغ %1.۸ < بالإضافة لعمولة السحب 
النقدي التي تبلغ %٤ dole‏ « وهذا النوع من البطاقات تتميز بوجود فترة سماح بدون فوائد تكون 
في العادة leg: YO‏ من تاريخ إنتهاء الدورة المالية في حال تم سداد جميع SLL)‏ المستغلة خلالهاء 
ويتم إضافة عمولات تأخير وعمولة تجاوز سقف في حالة التأخير في الدفع أو تجاوز سقف البطاقة 
« ويعتبر هذا النوع من البطاقات من أكثر أنواع البطاقات ربحية CLAW‏ وتمنح حاملها ميزات 
ميسرة لسداد SLL!‏ المسحوبة على اقساط شهرية بحيث يتم رفع سقف البطاقة بالمبالغ المسددة 
مما يتيح للعميل استغلال ILL!‏ المسددة مرة أخرى . 


Y -١-7-‏ -أنواع البطاقات والسقوف 
-١‏ البطاقة الذهبية Gold Card‏ بسقف "0٠١‏ دينار كحد Gol‏ : 
۲ -البطاقة الفضية أو عادية0882 CLASSIC‏ بسقف )+0 دينار كحد Gol‏ . 


-Y‏ البطاقة المحلية DOMESTIC CARD‏ بسقف ٠٠١‏ دينار كحد LS Gol‏ هكن إصدار بطاقات فيزا تابعة 
مختلف أنواعها وبحيث تكون البطاقة التابعة الأولى معفاة من الرسوم» ويتم قيد عمولة تبلغ %٤‏ 
وهي عمولة السحب النقدي . 
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؟-م-8-1- مزايا ومتطلبات الخدمة 

مزايا الخدمة 

١-تقليل‏ مخاطر حمل النقد. 

؟-الإستفادة من الخصم الذي تمنحه الشركات والفنادق والتجار. 


-Y‏ سحب النقد عند الحاجة من أجهزة الصراف الآلي والتي تحمل شعار الفيزا أو Plus‏ في أي مكان في 
العام وشعار ال JONET‏ في الأردن. 


€- إجراء حركات شرائية . 
متطلبات وشروط الخدمة 
-١‏ أن يكون لمقدم الطلب حساب جاري. 
-Y‏ أن لا يقل العمر عن VA‏ سنة . 
-Y‏ أن لا يقل الدخل الشهري عن ٠٠١‏ دينار للبطاقة المحلية. 
-e‏ أن لا يقل الدخل الشهري عن 2٠٠‏ دينار للبطاقة الدولية. 
-o‏ أن لا يقل الدخل الشهري عن ٠٠٠١‏ دينار للبطاقة الذهبية. 
1-أن يتم التوقيع على الطلب الخاص ببطاقات الفيزا. 
-v‏ أن لا يكون العميل مدرج على قائمة المتخلفين عن الدفع في البنك . 


-1-7-ع-الضمانات التي هكن إصدار البطاقة مقابلها 
١-بضمان‏ الراتب المحول للبنك. 


۲-بضمانات مالية أو عينية ( حجز على أرصدة حسابات » رهن عقاري > رهن أسهم > رهن سندات). 


8 ضمانات عقارية‎ -Y 


€- الملاءة المالية. 


؟-0-1-7- الأحكام العامة للفيزا 


يتم مراعاة قيمة الإلتزامات الشهرية المترتبة على العميل عند دراسة قيمة السقف المطلوب للعميل 


لا يجوز إصدار بطاقات الفيزا بكافة أنواعها بضمان حجز على حسابات القروض أو التسهيلات أو 
الحساب الجاري : 


في حالة إلغاء بطاقة فيزا وكانت البطاقة صادرة مقابل ضمانات مالية أو عينيه فلا يتم رفع إشارة 
الحجز عن الضمان إلا بعد مرور ٠١‏ يوم من تاريخ إلغاء البطاقة أو انتهاء صلاحيتها ( يقصد بالإلغاء 
أن تكون البطاقة بحوزة البنك ) . 

تحفظ كافة الوثائق الخاصة ببطاقات الفيزا في ملف الحساب الجاري الخاص بالعميل حامل 
البطاقة. 


يجوز قيد قيمة الحركات التي تتم خارج الأردن على حسابات العملاء بالدولار الأمريي في حالة 
رغبة العميل بذلك . 


في حالة فقدان أو سرقة بطاقة الفيزا ( الذهبية / الدولية ) ورغبة العميل بالتعميم عليها يترتب على 
العميل رسوم حسب مجلد الأسعار للبنك. 


يمكن إصدار بطاقات فيزا للشركاء على الحسابات المشتركة شريطة موافقة جميع الشركاء على إصدار 
البطاقة شريطة أن تكون شروط التوقيع على الحساب منفردين . 


۸۱ 


-į 


y 


-V 


-A 


4- في حال كون المفوضين بالتوقيع عن الشركة أكثر من شخص مجتمعين و / أو منفردين فلا يجوز 
إصدار بطاقات فيزا في هذه الحالة على هذا الحساب ويمكن إصدار بطاقات فيزا على حسابات 
شركات في الحالات المبينة أدناه:- 

-١‏ إذا كانت شهادة المفوضين بالتوقيع عن الشركة تتضمن تفويض شخص ما بالتوقيع عنها في الأمور 
WLI‏ ودون أن يكون هناك تحديد لصلاحية هذا اممفوض فانه لا مانع من إصدار بطاقة فيزا 
( للشخص المفوض ) Islo‏ على طلبه . 

-Y‏ إذا رغبت الشركة بإصدار عدد من البطاقات لموظفيها وكان المفوض بالأمور المالية هو شخص 
واحد منفردا دون تحديد للسقف وحسب شهادة ال مفوضين بالتوقيع وتضمنت هذه الشهادة 
عبارة ( أو من يفوضه خطيا ) فانه لا مانع من إصدار هذه البطاقات شريطة أن يقوم 
المفوض بالتوقيع عن هذه الشركة بالطلب Lbs‏ من البنك بإصدار هذه البطاقات مع تحديد 
سقوفها وتسليمها والأرقام السرية الخاصة بالبطاقات لهم . 

٠‏ -المؤسسات الفردية ( المملوكة من شخص واحد ) إذا كان شخصا طبيعيا فينطبق عليه ما ينطبق على 

الفرد أما إذا كانت المؤسسة مملوكة لشركة فينطبق عليه ما ينطبق على الشركات . 
١-في‏ حالة كون العميل أردني الجنسية والضمان المقدم لبطاقة الفيزا حجز نقدي بالعملة الأجنبية فيجب 
أن لا يقل المبلغ المحجوز عن )9617١(‏ من قيمة السقف المطلوب. 

Y-\Y‏ يجوز إصدار بطاقات فيزا وقيد قيمة المطالبة على حساب شركة أو مؤسسة دون أن يكون هناك نص 

1 -في حالة كون العميل غير أردني الجنسية أو أردني الجنسية ومقيم خارج الأردن والضمان المقدم لبطاقة 
الفيزا حجز نقدي بالعملة الأجنبية فيجب أن لا يقل ال مبلغ ا محجوز عن (WYE)‏ من قيمة السقف. 


AY 


ع١‏ -في حالة كون العميل غير أردني الجنسية أو أردني الجنسية ومقيم خارج الأردن والضمان المقدم لبطاقة 
الفيزا حجز نقدي بالدينار الأردني فيجب أن لا يقل Lb‏ المحجوز عن )907٠١(‏ من قيمة السقف . 

0-في حالة قيد مطالبات الفيزا على حساب شركة فيجب تنفيذ الشروط الخاصة بهذه الحسابات وبشكل 
واضح يسمح بقيد هذه BLL!‏ ويمموافقة جميع الشركاء . 

1-عند قيام العميل بتعديل عنوان مراسلاته يتوجب على الفرع إبلاغ مركز البطاقات فورا بذلك لتعديل 
عنوان العميل على نظام الفيزا لديهم . 

۷-يكون الحد الأعلى للسحب النقدي بواسطة بطاقات الفيزا من خلال أجهزة الصراف الآلي يوميا (VO+)‏ 
دينار وبحيث لا تزيد قيمة حركة السحب الواحده عن 2٠١‏ دينار . 

تاريخ إنتهاء البطاقة التابعة يجب أن يكون نفس تاريخ إنتهاء البطاقة الأساسية وتلغى البطاقة التابعة 
عند إلغاء البطاقة الأساسية . 

9لا يجوز أن يكون سقف البطاقة التابعة أكبر من سقف البطاقة الأساسية ويعتبر سقف البطاقة التابعة 
جزء من سقف البطاقة الأساسية . 

٠-ضرورة‏ مراعاة الرقابة الثنائية بالفرع من حيث عدم إستلام البطاقات والأرقام السر-ية من قبل نفس 
الشخص والإحتفاظ بهما بنفس المكان . 

١-ضرورة‏ قيام الفرع بالإستعلام عن الأموال المنقولة وغير المنقولة العائدة لعملاء الفيزا والذين مضى على 
كشف حساباتهم بسبب الفيزا (P)‏ شهور فأكثر وذلك لغايات إتخاذ الإجراءات القانونية . 

؟"-يتم الإحتفاظ بالبطاقة والأرقام السرية ممدة ثلاثة اشهر من تاريخ إستلامها من قبل الفرع ومن ثم 
ترسل إلى مركز البطاقات في بريد منفصل ليتم إلغائها وبعد أن يتم متابعة العملاء هاتفيا وخطيا 
لحثهم على إستلامها . 


AY 


-YY‏ يتوجب على الفرع متابعة جميع الحسابات المكشوفة نتيجة سحوبات الفيزا وذلك اعتبارا من 
ثاني يوم عمل يلي دمج الفواتير الشهرية مباشرة وإتخاذ الإجراءات اللازمة لضمان تحصيل حقوق 
البنك وسداد رصيد الحساب ال مكشوف » وإذا لمم يتم تسديد رصيد الحساب المكشوف بسبب 
الفيزا بعد أسبوعين من يوم دمج الفواتير يتوجب على الفرع رفع مذكرة خطية إلى مركز 
البطاقات متضمنة توصيات محددة لإبقاء أو إلغاء سقف البطاقة . 

-٤‏ يراعى إذا تمت الموافقة على منح العميل بطاقة فيزا بضمان الراتب أن يغطي الراتب كافة إلتزاماته 
وأن تكون شروط الإصدار ومضاعفات الدخل متوفره . 

-٥‏ يجب أن تتضمن الوكالة المعطاة من صاحب الحساب للوكيل نصا Lew po‏ على توكيله بإصدار 
بطاقة فيزا باسم الوكيل وإستلامها والرقم السري وموافقته على قيد المطالبات على حسابه ومهما 

-YI‏ يشترط وجود حساب جاري بالدينار للعميل لغايات إصدار بطاقة الفيزا وبغض النظر عن نوع 
البطاقة . 

-YV‏ يجوز تسليم بطاقات الفيزا والأرقام de pull‏ الخاصه بها موجب تفويض خطي للعملاء وحسب 
النموذج المعتمد وفي حال إستلام كتاب من العميل بذلك فيجب أن تكون صيغة هذا الكتاب 


1-1-0-7- إجراءات الحصول على بطاقات الفيزا 

أولا : مهام موظف خدمة العملاء 

يقوم العميل بتعبئة طلب الحصول على بطاقة الفيزا لدى موظف خدمة العملاء الذي يقوم با مهام الآتية : 
-١‏ إستلام طلب الحصول على بطاقة الفيزا من العميل . 


Ag 


-Y‏ تدقيق تواقيع العميل الواردة على الطلب وذلك حسب النظام المتبع بالبنك. 
-é‏ إرفاق صوره مع الطلب عن جواز سفر العميل لطباعة الإسم على البطاقة كما يظهر بجواز السفر 
وذلك للبطاقة الذهبية والدولية . 
0- تحليل الوضع UU!‏ للعميل على نموذج التحليل المعتمد في البنك ويتم ذكر قيمة الإلتزمات الشهرية 
المترتبة على العميل لصالح البنك وقيمة الدخل الشهري للعميل. 
1- القيام بالإستعلام على الشاشه الداخليه للبنك لمعرفة إذا كان العميل على قائمة الموقوف التعامل معهم 
» بالإضافه إلى الإستعلام من قبل إدارة الفروع والبيع عن قانمه الشيكات ا مرتجعه لكافه طلبات 
الفيزا وقبل إتخاذ قرار عليها . 
-V‏ تعبئة نموذج تحليل طلب بطاقة فيزا. 
-A‏ القيام بتمرير الطلب مع كامل مرفقاته مدير الفرع . 
-A‏ ضرورة إعلام العميل بالرسوم المقررة مقدما . 
ثانيا: مهام مدير الفرع 
-١‏ القيام بالتنسيب على الطلب ورفعه مركز البطاقات مع مراعاة الأخذ بعين الإعتبار الإلتزامات الشهرية 
ا مترتبة على العميل عند تحديد سقف البطاقة وكذلك تناسب السقف مع دخل العميل وقيمة 
الضمانات المقدمة لإصدار البطاقة . 
-Y‏ الإيعاز بالقيام بإجراءات الحجز على الضمان الموضوع مقابل البطاقة وتثبيت ما يفيد ذلك على طلب 
التحليل إذا كان إصدار البطاقة من صلاحيات مدير الفرع., أو إرسال المعاملة للجهات الإدارية 
الأعلى للتنسيب على ال معاملة. 
-Y‏ الإيعاز بإرسال المعاملة كاملة مركز البطاقات » بعدها يتم إرسال المعاملة لموظف خدمة العملاء 
مرة أخرى الذي يقوم بدوره بحفظ النسخة الثانية من التحليل في ملف المتابعة متابعة إستلام 
البطاقة المصدرة . 


WE‏ : مهام مدخل البيانات في مركز البطاقات 

. إستلام طلبات بطاقات الفيزا الوارده للمركز وختمها بختم آلة البريد الوارد لتحديد التاريخ والوقت‎ -١ 

. تسليم الطلبات إلى مدير المنتج ال معني‎ -Y 

رابعا: مهام مدير المنتج 

. إستلام الطلبات الوارده من الفروع مختوم بختم الوارد‎ -١ 

-Y‏ التأكد من استيفاء الطلب للمعلومات المطلوبة وإستكماله لكافة الوثائق المؤيده له. 

. دراسة الطلب والتنسيب عليه بالموافقة أو الرفض‎ -Y 

-é‏ تحويل الطلب الى مدير مركز البطاقات. 

خامسا :مهام مدير مركز البطاقات 

. التأكد من إستيفاء الطلب لكافة الشروط المطلوبة‎ -١ 

. التأكد من قيام مدير المنتج بكافة الإجراءات المطلوبة‎ -Y 

- إتخاذ القرار ا مناسب بالموافقة أو الرفض فيما إذا كان القرار ضمن صلاحيات مدير المركز وبخلاف ذلك 
يتم التنسيب باللوافقة أو الرفض ورفع الطلب للمستوى الإداري الأعلى. 

-é‏ إرسال الطلب إلى ضباط العمليات لإدخاله في حال الموافقة أو إعادة الطلب الى الفرع في حال عدم 
الموافقة . 

0- في حالة الموافقة يتم إرسال الطلب الى ضابط العمليات . 

سادسا مهام ضابط العمليات 

-١‏ إستلام طلبات الفيزا الواردة للوحدة. 


. عليه موافقة على الإصدار‎ tog, التأكد من أن الطلب‎ -Y 


۸٦ 


-Y‏ القيام بالإستعلام فيما إذا كان مقدم الطلب ole‏ على بطاقة سابقا ويتم إعادة الطلب إلى الفرع 
لطلب البطاقة القدهة في حالة أن البطاقة سارية أو غير منتهية الصلاحية ما لم يكن يوجد موافقة 
إستثنائية بغير ذلك . 


€- فتح شاشة الكمبيوتر الخاصة بنظام إصدار بطاقات الفيزا وتثبيت رقم بطاقة الفيزا على الطلب حسب 
نوع البطاقة . 


0- ترحيل كافة البيانات الموجودة على الشاشة من واقع طلب الإصدار وتحويل الطلب إلى ضابط آخر في 
الوحدة ليقوم بتدقيقها من واقع النظام والحفظ ما مم يكن هناك تعديلات على ال مدخلات . بعد 
ذلك يتم إرساله إلى رئيس وحدة العمليات . 


سابعا: مهام رئيس وحدة العمليات 
-١‏ تدقيق الكشف المستخرج بالتعديلات المرحلة على الجهاز التي تمت جراء عملية تدقيق المدخلات. 


-Y‏ إرسال المعلومات المرحلة إلى شركة فيزا الأردن الكترونيا وحسب النظام المعمول به لدى Lid!‏ وبعد 
ذلك يتم إرسال الكشف إلى ضابط العمليات مرة اخرى الذي يقوم بدوره بالخطوات الآتية : 


-١‏ تسليم موظف آخر البطاقات الفارغة التي سيتم طباعتها لدى الوحدة على الجهاز الخاص 
بذلك مقابل التوقيع على الإرسالية بما يفيد الإستلام وترحيل الإرسالية على السجل 
الخاص بذلك. 


. إستلام البطاقات الفارغة من أجل طباعتها‎ -Y 
طباعة البطاقات من واقع الملفات الوارده من شركة فيزا الأردن والمرسلة من خلال إدارة‎ -۳ 
. الأنظمة‎ 
طباعة الإرساليات الخاصة بأرقام البطاقات من خلال جهاز خاص بذلك الموجود في مركز‎ -٤ 
. مع نظام الفيزا‎ bybly البطاقات‎ 


AY 


0- إرسال البطاقات deg dat}‏ مع الكشوفات المستخرجة الخاصة ببيانات البطاقة إلى الفروع 
طالبة الإصدار بعد تغليفها حسب الأصول في نفس يوم طباعتها مرفقا معها الإرساليات 
الخاصة بها . 


1- إرسال الأرقام السرية للبطاقات المطبوعة إلى الفروع المعنية في اليوم SWI‏ لإصدار البطاقات 


. يفيد إستلامهم للبطاقات والأرقام السرية‎ Lg متابعة ورود الإرساليات‎ -V 


1-7-7-/- تجديد بطاقات الفيزا 

يتم تجديد بطاقات الفيزا كما يلي: 

. في بداية كل شهرتقوم وحدة الفيزا بطباعة كشف ببطاقات الفيزا التي ستنتهي خلال الشهر القادم‎ -١ 
إرسال الكشوفات للفروع المعنية من أجل مخاطبة عملائهم بخصوص تجديد بطاقات الفيزا وإعلام‎ -Y 


وحدة الفيزا بالبطاقات التي لا يرغب الفرع بتجديدها قبل بداية الشهر الذي ستنتهي به 
البطاقات . 


. إستلام الكشوفات المعادة من الفروع وتعليماتهم بالتجديد من عدمه‎ -V 

€- متابعة الفرع بعد ثلاثة أسابيع من إرسال الكشف بالبطاقات التي سيتم تجديدها لمعرفة رأيهم . 
0- في حالة عدم رغبة العميل بالتجديد يتم الدخول على نظام الفيزا والقيام بإلغاء تجديد البطاقة . 
-١‏ في الموعد المحدد للتجديد يتم القيام بالتأكيد على تجديد البطاقة المراد تجديدها . 


1- إستخراج كشف بالبطاقات المجددة , بعد ذلك يتم إرسال الكشوفات إلى ضابط العمليات الذي 


AA 


البطاقات ضمن كشف إلى الفروع لتسليمها للعملاء حسب التعليمات مع متابعة إستلام )992 
الفروع بما يفيد إستلامهم للبطاقات. 


8-1-7-1- إجراءات تعديل بطاقات الفيزا أو رفع سقفها أو وقفها 
-١‏ يقوم مركز البطاقات بإستلام الطلبات ال مرسلة من الفروع بخصوص تعديل حالة البطاقة. 
-Y‏ يقوم مدير اطنتج بدراسة JS‏ معامله دراسة متكامله والتنسيب عليها مدير المركز . 


-Y‏ يقوم مدير مركز البطاقات بإتخاذ القرار المناسب إذا كانت الموافقة ضمن صلاحياته أو تحويلها 
للمستوى الإداري الأعلى إذا م تكن ضمن صلاحياته. 


-E‏ يقوم رئيس وحدة العمليات بإستلام المذكرات الواردة إلى الوحده الخاصة بالتعديل المطلوب على 
بطاقات الفيزا « والتأكد من الحصول على الموافقة على التعديل إذا كانت محوله من مدير مركز 
البطاقات أو من الجهة صاحبة صلاحية الموافقة . 


0- تحول المذكرة إلى ضابط العمليات لتنفيذها . 
1- يقوم ضابط العمليات بإجراء التعديلات المطلوبة على شاشة تعديل بطاقات الفيزا وبعد ذلك يتم 
إرسال مذكرة للفروع لإبلاغهم بإجراء اللازم. 


۹-۱-۲-۲- إجراءات تجميد بطاقات الفيزا 
أولا : أسباب تجميد البطاقة 


تعريف الخدمة : تجميد البطاقة يعني إلغاء السقف المحدد لها والتعميم على البطاقة بعدم 
السحب , ويمكن تجميد بطاقة الفيزا بطلب من الفرع للأسباب الآتية :- 


۸۹ 


عدم التزام العميل بتسديد رصيد الحساب المكشوف موعد أقصاه أسبوعين من تاريخ تمرير 
الفواتير . 


في حال رفض أي شيك بسبب عدم وجود أو كفاية الرصيد ترفع مذكرة لإدارة الفروع والبيع 
متضمنة توصيات بتجميد أو إبقاء البطاقة سواء تم تسوية الشيك أم لا. 


إعطاء بيانات غير صحيحة من قبل العميل عند تقديم الطلب . 


عدم سداد الديون أو الأقساط المستحقة وفي هذه الحالة يرفع مذكرة لإدارة الفروع والبيع مع 
التوصيات بإبقاء أو تجميد البطاقة . 


إستعمال البطاقة أكثر من السقف المحدد لها ودون التنسيق مع مدير الفرع . 


1- أية أمور تقتضي القيام بعملية تجميد البطاقة سببها العميل نفسه ويتم إستيفاء العمولات المقررة 


ضمن الأسعار المحددة بالتعليمات . 


۷-مكن تجميد البطاقة بناءا على طلب خطي من العميل كما يمكن قبول الإتصال الهاتفي من العميل 


لوقف البطاقة شريطة تعزيز طلبه خطيا بأسرع وقت وذلك في حالة فقدان البطاقة أو سرقتها أو 
تزويرها أو لأي سبب يبديه العميل « WIS‏ يمكن دراسة إلغاء عملية تجميد البطاقة التي تمت 
بناءا على طلب العميل وذلك إستنادا لطلب خطي من العميل نفسه على أن لا يتم إستعمالها 
قبل وصول رد مركز البطاقات Le‏ يفيد she]‏ اللازم . 


يمكن دراسة إلغاء عملية التجميد الناتجة عن الأسباب الواردة أعلاه بناءا على طلب خطي من 


الفرع شريطة قيام الفرع بتزويد مركز البطاقات بتحليل لحسابات العميل مع بيان دخله الشهري 
وقيمة الإلتزامات القائمة عليه مع إرفاق صورة عن الموافقة على الإصدار . 


ثانيا : الخطوات المتبعة لتجميد البطاقة 


-١‏ إذا أراد الفرع تجميد بطاقة فيزا فيتم تعبئة النموذج المخصص لذلك ويرسل بالفاكس إلى مركز 
البطاقات مباشرة . 


-Y‏ أما إذا طلب العميل تجميد بطاقته فيطلب من العميل تعبئة النموذج المخصص لذلك ومن ثم إجراء 
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أ- توريد طلب العميل حسب الأصول. 
ب- تدقيق توقيع العميل على الطلب حسب الأصول. 
ج- إرسال الطلب إلى مركز البطاقات بواسطة الفاكس بالسرعة القصوى . 
د-إتصال الفرع مع مركز البطاقات للتأكد من قيامهم بإجراء اللازم . 

. يفيد قيامهم بإجراء اللازم‎ Le إستلام المذكرة من مركز البطاقات عبر الفاكس‎ -٠ 

-E‏ قيد الرسوم المقررة الخاصة بالتعميم على البطاقات. 

0- حفظ الوثائق المستلمة في ملف العميل» مع ضرورة بيان ساعة إستلام الفرع لكتاب العميل الذي يفيد 
فيه فقدان أو سرقة بطاقته وبشكل واضح . 


؟-1-7-١١-‏ خطوات الإعتراض على عمليات الفيزا 


١-يقوم‏ رئيس وحدة العمليات في مركز البطاقات بإستلام إعتراض العميل المرسل من الفرع وتحويله إلى 
ضايط العكليات , 


-Y‏ يقوم ضابط العمليات بدراسة موضوع الإعتراض وفي حال عدم قانونية الإعتراض أو كان ممجرد معرفة 
العميل للحركة يتم إعلامه بذلك . 
-Y‏ في حالة أن الإعتراض قانوني يتم إرسال كتاب لشركه فيزا الأردن للمطالبة بالحركة مع إستخدام 
الرمز المناسب . 


۹۱ 


€- القيام بتعبئة النماذج الخاصة وا معتمدة من قبل الفيزا العالمية وإرسلها إلى البنك الذي صرف الدفعة ( 
بنك التاجر ) . 


0- متابعة المعاملة حسب الفترة القانونية. 


11-1-7-7- التسحيب النقدي على بطاقات الفيزا 

تعريف الخدمة : وهي خدمة تقدم للعملاء من خلال ماكينات السحب النقدي التي يسمح للعملاء 

بالسحب داخل الفرع . 

أولا: الأمور التي يجب مراعاتها عند التسحيب النقدي 

2-١‏ عدم تسحيب أي عميل مبلغ يزيد عن مبلغ )20٠١(‏ دينار وفي حال طلب العميل سحب مبلغ أكبر 
فعلى الموظف ال معني كتابة مذكرة مباشرة إلى مركز البطاقات بواسطة الفاكس لغايات أخذ تفويض 
من شركة فيزا الأردن من قبل مركز البطاقات بحيث تعاد المذكرة للفرع مثبت عليها رقم التفويض 
أو أي إجراء آخر. 

-Y‏ إذا طلب العميل إستلام المبلغ بالعملة الأجنبية فلا بد من القيام بإجراء عملية بيع عملة أجنبية 
بعد إتمام الخطوات الخاصة بالتسحيب النقدي . 


-٣‏ بمنع الشطب أو التعديل على مستندات السحب النقدي بأي حال من الأحوال بحيث يتم إتلاف 
المستند إذا تم التعديل أو الشطب علية أمام العميل ويتم تمرير مستند سحب نقدي آخر على آلة 
السحب النقدي وتتبع الإجراءات اللاحقة . 


ثانيا : الإجراءات المتبعة عند التسحيب النقدي 
(أ) التسحيب النقدي على بطاقات الفيزا بواسطة ماكنات السحب النقدي اليدوية : 
أولا : مهام موظف خدمة العملاء 

. إستلام بطاقة الفيزا ووثيقة إثبات الشخصية من العميل‎ -١ 


۹۲ 


٣-التأكد‏ من الأمور الاتية :- 
أ-مطابقة اسم صاحب البطاقة مع الإسم الوارد في وثيقة إثبات الشخصية. 
ب -التأكد من أن البطاقة سارية المفعول وغير منتهية . 
ج-وجود الرقم الخاص ببطاقة الفيزا مطبوعا بالأحرف النافرة. 
د-وجود أول أربع أرقام للبطاقة مطبوعا بشكل غير نافر. 
ه-وجود توقيع العميل على ALE‏ البطاقة . 


-Y‏ تمرير مستند السحب النقدي الخاص بعملية الفيزا على UT‏ السحب النقدي في المكان المخصص 
لذلك. 
€- التأكد من أن المعلومات التالية طبعت على مستند السحب النقدي بشكل واضح :- 
أ -رقم بطاقة الفيزا . 
ب -تاريخ الإنتهاء . 
ج -اسم العميل . 
د -رقم آلة السحب النقدي الخاص بالفرع . 
وبخلاف ذلك يتم إعادة تمرير مستند آخر على آلة السحب النقدي بحيث يتلف المستند السابق أمام 
العميل . 
ه-تثبيت البيانات الآتية على مستند السحب ( باللغة الإنجليزية ) :- 
-مبلغ العملية بالدينار الأردني . 
-تاريخ العملية . 
7- الإتصال بشركة فيزا الأردن لخدمات البطاقات للحصول على رقم تفويض لعملية السحب . 


۹۳ 


. تدوين رقم التفويض على مستند السحب النقدي في المكان المخصص لذلك باللغة الإنجليزية‎ -V 

. تنظيم مستند صرف على حساب سحوبات الفيزا النقدية‎ -A 

9-توقيع العميل على مستند السحب النقدي ومستند الصرف . 

-٠‏ التأكد من صحة توقيع العميل من خلال مقارنته بالتوقيع الموجود خلف البطاقة. 

-١‏ التوقيع على مستند السحب النقدي ومستند Le A pall‏ يفيد إجازة B pall‏ إذا كان المبلغ ضمن 
الصلاحيات Vig‏ استوفي توقيع المفوضين ثم تحول المعاملة الى الصراف . 

ثانيا : المهام التي يقوم بها الصراف ( التلر) 

)= ترحيل القيد الخاص بالعملية . 

2 تسليم العميل البطاقة ووثيقة إثبات الشخصية ونسخة السحب النقدي الخاصة بالعميل . 

. تسليم العميل مبلغ العملية‎ -Y 

€- إفراز نسخ مستند السحب النقدي وإرفاق النسخة الخضراء أو نسخة البنك مع مستند الصرف . 


0- تحويل نسخ السحب النقدي عدد (Y)‏ والخاصة بشركة فيزا الأردن إلى موظف خدمة العملاء 
الذي يقوم بتنظيم نموذج إرسالية للسحوبات النقدية التي تمت على بطاقات الفيزا وإرساله إلى 


1: 


ب) التسحيب النقدي على بطاقات الفيزا بواسطة أجهزة ال P.O.S‏ 


أولا : مهام موظف خدمة العملاء 


. إستلام بطاقة الفيزا من العميل مع وثيقة إثبات الشخصية‎ -١ 


التأكد من الأمور الآتية :- 

أ-مطابقة اسم صاحب البطاقة مع الإسم الوارد في وثيقة إثبات الشخصية. 

ب -عدم إنتهاء مدة البطاقة على وجه البطاقة. 

ج -وجود الرقم الخاص ببطاقة الفيزا مطبوعا بالأحرف النافرة. 

د -وجود أول أربع أرقام للبطاقة مطبوعا بشكل غير نافر. 

ه -وجود توقيع العميل على ظهر البطاقة. 

تمرير بطاقة الفيزا على جهاز 2.0.5. 

إدخال المبلغ المطلوب سحبه على بطاقة الفيزا من خلال الأرقام الموجودة على جهاز P.O.S‏ . 


الضغط على مفتاح ) (ENTER‏ . 
الإنتظار لحين ورود تفويض على العملية المدخلة بحيث يتم إستخراج رول بالعملية المفوضة اليا 
من خلال الجهاز . 
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-: التأكد من أن البيانات الآتية مطبوعة على رول السحب النقدي‎ -V 


.CASH ADVANCE أ-وجود كلمة‎ 

ب-وجود تاريخ صلاحية البطاقة. 

ج-وجود رقم المرجع REF NO‏ موجود As‏ يسار الرول وبعد التاريخ والوقت . 
د-وجود رقم تسلسل الحركة ) TRACE NO.‏ ). 


ه-وجود رقم تفويض على الرول ) APP.CODE‏ ( او ( AUTH NO‏ ). 
و-وجود رقم 207 في أسفل الرول على اليسار. 

إذا لم يتم تفويض الحركة اليا وظهرت إحدى العبارات الآتية:- 
CALL CENTER, REFFERAL A -Í‏ 


ب- REFFERALB‏ على جهاز 2.0.5 فيتم الإتصال مع شركة فيزا الأردن للحصول على تفويض 
-A‏ تنظيم مستند صرف على حساب سحوبات الفيزا النقدية » أو سحوبات الفيزا النقدية المحلية 
Wis‏ حسب الجهة ال مصدرة للبطاقة . 


. توقيع العميل على رول عملية السحب ومستند الصرف‎ “A 

. التأكد من صحة توقيع العميل من خلال مقارنته بالتوقيع الموجود على ظهر البطاقة‎ -٠ 

. الإحتفاظ بصورة عن حركة السحب النقدي‎ -١ 

۲- التوقيع على مستند الصرف ها يفيد إجازة Spall‏ إذا كان المبلغ من ضمن الصلاحية أو إستيفاء 
توقيع ا مفوضين ثم تحويل المعاملة إلى الصراف . 

ثانيا المهام التي يقوم بها الصراف 

. ترحيل القيد الخاص بالعملية‎ -١ 

. تسليم العميل البطاقة ووثيقة إثبات الشخصية ونسخة رول السحب النقدي الخاص بالعميل‎ -Y 

. تسليم العميل مبلغ العملية‎ -٣ 


ع-إرفاق نسخة رول السحب النقدي أو نسخة البنك مع مستند WB pall‏ بعد ذلك يتم إرسال المعاملة 
مموظف خدمة العملاء للقيام بالخطوات الآتية : 
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-١‏ تنظيم نموذج إرسالية للسحوبات النقدية التي تمت على بطاقات الفيزا وإرساله إإلى مركز 
البطاقات في نهاية اليوم مرفق بصور حركات السحوبات النقدية . 
-Y‏ إستخراج التقرير JVI‏ الخاص بالتدقيق على حركات السحب النقدي التي تمت على جهاز ال P.O.S‏ كما 
A‏ 
أ -اضغط مفتاح CASHIER‏ . 
ب -اضغط مفتاح رقم (۳) . 
ج -اضغط على مفتاح ENTER‏ . 


۳- تدقيق الحركات الواردة ضمن التقرير مع صور حركات السحب النقدي ثم إحتفظ بنسخة من التقرير 
في ملف خاص بهذه التقارير وحول النسخة الأخرى إلى JH-TELLAR‏ رئيس الصرافين ) للحفظ في 
الحافظة . 


£- القيام cheb‏ عملية الترحيل يوميا إلى شركة فيزا الأردن على جهاز 2.0.5 كالتالي:- 
Î‏ -اضغط مفتاح SETTLEMENT‏ . 
ب -اضغط أربع أصفار (rrr)‏ 
ج -اضغط مفتاح ENTER‏ . 
د -اضغط على مفتاح الرقم (صفر) اربع مرات )٠٠٠١(‏ . . 

وهنا لابد من أخذ الملاحظات ASV)‏ بعين الإعتبار : 

-:.0.5 في حالة عدم تفويض الحركة قد تظهر إحدى الأجوبة على شاشة جهاز ال‎ -١ 
(مرفوضة) عدم كفاية الرصيد‎ : NOT AUTHORIZED 


TXN.DECLINED‏ : (مرفوضة) عدم كفاية الرصيد 


۹۷ 


:DO NOT HOUNER‏ مرفوضة على المبلغ ا لمطلوب 

NO REPLY‏ : يجب الرجوع إلى الشركة هاتفيا 

:PLEASE TRY AGAIN‏ يجب dole]‏ المحاولة على الجهاز وذلك بسبب مشكلة 
في الإتصال مع الشركة 

REFERRAL‏ : يجب الإتصال بالشركة للضرورة القصوى 

EXPIRED CARD‏ : البطاقة منتهية 

LINE BUSY , WAIT‏ : خط الإتصال مشغول أوإعادة محاولة الإتصال 

CARD ERROR‏ : يجب الإتصال مع الشركة لأخذ موافقة هاتفيا 

لإلغاء أي عملية تمت على الجهاز أي بعد حصولها على رقم التفويض فيتم بإتباع ما يلي:- 

أ-اضغط مفتاح VOID‏ . 

ب -أدخل رقم الفاتورة TRACE NO.‏ ثم اضغط ENTER‏ 

ج -بعد التأكد من المبلغ التابع للفاتورة اضغط ENTER‏ 

د -مرر بطاقة العميل على الجهاز 


-١-١-۲-۲‏ تحصيل سحوبات الفيزا النقدية 


بعد أن تقوم الفروع بعملية السحب النقدي للعملاء من خلال الآلآت داخل الفرع يقوم الفرع بإرسال 
سندات السحب للتحصيل ih LS‏ 


۹۸ 


أولا : السحوبات على ماكنات السحب النقدي اليدوية 

وهي من مهام ضابط محاسبة البطاقات الإلكترونية الذي يقوم بالخطوات الآتية: 

\- إستلام سندات سحوبات الفيزا النقدية مرفقه بالإرساليات المعدة بهذا الخصوص والمرسلة عن 
طريق الفروع والتأكد من أن المعلومات الاتية موجودة على هذه السندات هي: 


. رقم بطاقة الفيزا‎ -Í 


ب- توقيع العميل . 

. توقيع الموظف أو المسؤول‎ -z 
. المبلغ المسحوب‎ -> 

. رقم التفويض‎ -o 


. السند إلى الفرع لإستكماله‎ Bole] حال عدم وجود أي من هذه المعلومات على سند السحب يتم‎ ġ-Y 

-التأكد من أن الفروع رحلت هذه السحوبات على الحسابات الصحيحة وذلك مطابقة مبلغ كل سند مع 
المبلغ المرحل على الحساب فعليا . 

٤-في‏ حال وجود أي خطأ في الترحيل يقوم الموظف بالإتصال بالفرع ا معني والطلب die‏ تصويب الخطأ أو 
القيام بإعداد مذكرة خطيه إلى مدير مركز البطاقات لعكس BLL)‏ داخليا . 

0-تصوير السندات والإرساليات صوره واحده والإحتفاظ بها. 

"-القيام بتعبئة السحوبات على النموذج المعتمد لذلك والمعد من قبل شركة فيزا الأردن وإرسالها مع 
النموذج إلى شركة فيزا الأردن من أجل إجراءات التحصيل والتأكد من توقيع الشركة بالإستلام . 
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۷-تدقيق ومطابقة سحوبات الفيزا النقدية التى وردت ضمن الكشوفات التى ترسلها دائرة الأنظمة 
بشكل إجمالي وإفرادي مع صور هذه السحوبات التي أخذت مسبقا واذا لم تكن الحركة مرحلة 
ومضى على تفويضها )+1( أيام فأكثر » القيام بدراسة الحالة بشكل مفصل ومعرفة الاسباب والعمل 
على معالجتها . 


۸-القيام بإعداد القيود المحاسبية وتوقيعها وتحويلها إلى إدارة العمليات المركزية أو وحدة النفقات 
ضابط تنفيذ القيود . 


؟- تزويد وحدة التسويات أو إدارة العمليات المركزية بالسحوبات التي تم تدقيقها بشكل إجمالي 
وإفرادي من أجل مطابقتها لديهم من واقع كشوفات الحسابات . 

ثانيا : السحوبات على أجهزة ال P.O.S‏ 

وهي من مهام ضابط محاسبة البطاقات الإلكترونية الذي يقوم بالخطوات الآتية: 


-١‏ إستلام صور إيصالات سحوبات الفيزا المرسلة عن طريق الفروع والتأكد من أن المعلومات الآتية 


أ- رقم بطاقة الفيزا . 

ب- تاريخ الإنتهاء . 

. REF.NO رقم المرجع‎ -g 

. TRACE NO. رقم التملسل‎ -> 


. APR.CODE رقم التفويض‎ -o 


و- امبلغ ا مسحوب . 
ع- DOY le‏ في أسفل الرول . 
-È‏ تاريخ العملية . 


-Y‏ في حالة عدم وجود أي من هذه المعلومات على صورة إيصال السحب النقدي فيتم دراسة هذه 
الحالة وإبلاغ مدير ا مركز بها خطيا . 

*“- التأكد من أن الفروع رحلت هذه السحوبات على الحسابات الصحيحة وذلك بمطابقة مبلغ كل 
سند مع glib!‏ المرحل على الحساب فعليا . 


-é‏ في حال وجود أي خطأ في الترحيل يتم الإتصال بالفرع المعني والطلب منه تصويب الخطأ أو 
القيام بإعداد مذكرة خطيه إلى مدير مركز البطاقات لعكس lb)‏ داخليا . 
ه- الإحتفاظ بايصالات السحوبات النقدية. 


71- إتباع الخطوات من )9-1( الموجود ضمن بند ( أولا ) . 


۲-۲-۲- بطاقات الماستركارد الإئتمانية 


۲-۲-۲-- تعريف الخدمة : وهى بطاقات إئتمان تصدر لعملاء البنك ضمن شروط معينة وبسقف محدد 
تخول حاملها القيام بعمليات شراء السلع والخدمات لدى التجار الذين يمتلكون أجهزة POS‏ إضافة إلى 
عمليات السحب النقدي من خلال الكاونتر وأجهزة الصراف الآلي داخل الأردن وخارجه كما وتمنح حاملها 
ميزات ميسرة لسداد Lb!‏ المسحوبة على أقساط شهرية بحيث يتم رفع سقف البطاقة با مبالغ المسددة 
مما يتيح للعميل إستغلال ILLI‏ المسددة مرة اخرى . 


۲-۲-۲-۲-أنواع البطاقات والسقوف 
أولا: محلية (الكترون ( Electron‏ وتمتاز هذه البطاقات ها ih‏ 
\- السقف من 000-٠٠١‏ . 


-Y‏ قيمة القسط الشهري 900 من الرصيد المستغل أو ١0‏ دينار أيهما أكثر. 


عمولة تأخير سداد القسط © دنانير > وتستوف في حالة زيادة القسط | مستحق عن ١٠دنانير‏ . 
سعر فائدة التدوير على المبالغ ا مستغلة تبلغ VA‏ % شهريا. 


فترة السماح بدون فوائد YO‏ يوما من تاريخ إنتهاء الدورة المالية في حال تم سداد جميع المبالغ 
المستغلة خلالها. 


عمولة السحب النقدي من خلال أجهزة الصراف ATM JYI‏ وتبلغ %٤‏ وبحد Gol‏ "دينار. 


ثانيا: الفضية Standard‏ وتمتاز ها Gb‏ : 


السقف من "0٠١0-0١0١‏ دينار. 
قيمة القسط الشهري 900 من الرصيد المستغل أو +€ دينار أيهما أكثر. 
عمولة تأخير سداد القسط ١٠دنانير‏ وتستحق في حالة زيادة القسط المستحق عن ٠١‏ دنانير . 


فترة cloud!‏ بدون فوائد logs YO‏ من تاريخ إنتهاء الدورة المالية في حالة تم سداد جميع الرصيد 
المستغل خلالها. 


عمولة السحب النقدي من خلال أجهزة الصراف الالي %٤ lög ATM‏ وبحد Y Gol‏ دينار . 


تضاف عمولات تحويل على الحركات الخارجية التي تتم خارج الأردن وتبلغ YO‏ 


ثالثا: الذهبية golden‏ وتمتاز ها Gb‏ : 


١-السقف‏ من ٠۰۰۰۰-۳۵۰۰‏ دينار . 


. AST دينار أيهما‎ VO قيمة القسط الشهري 900 من الرصيد المستغل أو‎ -Y 


. دنانير‎ ٠١ زيادة القسط المستحق عن‎ le دنانير وتستحق في‎ ٠١ عمولة تأخير سداد القسط‎ -Y 
. سعر فائدة التدوير على المبالغ المستغلة يبلغ 1.8 % شهريا‎ -٤ 


0- فترة السماح بدون فوائد تبلغ YO‏ يوما من تاريخ إنتهاء الدورة AIL!‏ في حال تم سداد جميع المبالغ 
المستغلة خلالها . 


1- عمولة السحب النقدي من خلال أجهزة الصراف JYI‏ وتبلغ %E‏ وبحد Y Gol‏ دينار . 


۷-نفقات عمولات تحويل على الحركات الخارجية التي تتم خارج الأردن تبلغ ۳.١‏ 90 . 


۳-۲-۲-۲- مزايا الخدمة 
-١‏ قدرة شرائية فورية في أكثر من W‏ مليون مؤسسة في العام. 


ا مالية إذا تم تسديد SILL)‏ المطلوبة بحلول هذه اممدة. 


۳- مرونة أكبر في التسديد حيث الحد الأدنى للدفعة الشهرية هي 900 من القيمة ا مستحقة و بحد أدناه 
٠‏ دينار للبطاقة الفضية و VO‏ دينار للبطاقة الذهبية مع تدوير المبلغ المتبقي برسوم تمويل 
منافسة . 


£- يمكنك استخدام بطاقة ماستر YLS‏ الإئتمانية في ٠‏ ماكنة صراف آلي موجودة في جميع أنحاء 
العام لسحب النقد من حساب بطاقتك الإئتمانية. 


0- يمكنك الحصول على نقد فوري من خلال كاونتر آلاف البنوك الأعضاء حول العام . 
-I‏ خدمات قانونية dubs‏ في الحالات الطارئة حول العام. 


-V‏ تأمين Glee‏ لحوادث السفر يصل لغاية مليون دولار أمريي. 


. طرق التسديد عديدة سهلة وميسرة من خلال جميع فروع البنك‎ -A 
مكن إصدار بطاقات تابعة للبطاقة الأساسية.‎ -4 


¥-¥-¥-€- متطلبات وشروط الخدمة 


-١‏ أن يكون أردني الجنسية ( مقيم أو غير مقيم) « لكن يوجد صلاحيات في إعطاء البطاقات لغير الأردنيين 


. ) شخصية سارية اممفعول (جواز سفر أو هوية أحوال مدنية‎ SLi) وثيقة‎ -Y 


-Y‏ شهادة رواتب مبينا فيها مكان العمل .والراتب » والوظيفة التي تتضمن الرقم الوطني ورقم الضمان 
الإجتماعي لأصحاب الرواتب غير المحولة للبنك . 


-٤‏ صوره من السجل التجاري ورخصة مهن سارية المفعول وكشف Glue‏ لآخر ثلاث شهور لأصحاب 
المهن الحرة . 

0- أن لا يكون اسم العميل مدرجا على قائمة عدم الدفع. 

1- أن لا يكون الحساب مشتركا ( الحسابات المشتركة التي تدار بتوقيعين ). 

. عدم وجود شيكات مرفوضة على العميل لآخر ثلاث شهور‎ -V 

. فتح حساب أقساط ماستركارد‎ -A 

وهناك شروط للحصول على البطاقة المحلية بالإضافة إلى ما ذكر أعلاه : 

١-أن‏ لا يقل صافي الراتب الشهري ا محول للبنك عن ( ٠٠١‏ ) دينار للمدين . 


-Y‏ أن لا يقل glo‏ الدخل الشهري للعميل عن ١٠٠دينار‏ لأصحاب المهن الحرة ال مسجلة وأن تكون مدة 
ممارسة المهنة عن سنتين من واقع شهادة مزاولة المهنة بحيث يتم إستيفاء شيك مؤجل السداد 
بقيمة 901١١‏ من قيمة السقف ال ممنوح . 


. تصدر البطاقة بالكفالة الشخصية لمن يتمتع باملاءة المالية سواء للمدين أو الكفيل‎ -Y 


-E‏ تصدر البطاقة لأصحاب الرواتب غير المحولة للبنك والذين لا تقل رواتبهم عن )٠٠١(‏ دينار شريطة 
إحضار كفيل صافي راتبه ا محول للبنك يغطي قيمة القسط الشهري . 

0- تصدر البطاقة بسقف حده الأعلى ( 0 ) أضعاف Glo‏ الدخل الشهري بحد ei‏ (00 ) دينار . 

1-يتم مراعاة تطبيق الشروط والأحكام العامة Gib‏ بطاقات الماستر كارد الإئتمانية. 

: دينار أردني‎ 10 Gol نسبة التسديد الشهري 0 بحد‎ -V 

. دنانير للبطاقة التابعة‎ (V+) دينار للبطاقة الأساسية‎ ) ٠١ ( رسوم إصدار البطاقة‎ -A 


هنالك شروط متعددة لإصدار بطاقات اماستر الذهبية والفضية قد تختلف عن شروط إصدار البطاقة 
ال محلية المذكورة أعلاه فقد تصدر تلك البطاقات من باب الملاءة الإثتمانية للعميل أو قد تصدر بتأمين 
نقدي مقابل منح تلك البطاقات أو قد تصدر تلك البطاقات للعملاء الحاصلين على قروض أو تسهيلات 
بمبالغ عالية » وعادة يتم إعفاء العملاء من عمولة الإصدار لأول ple‏ 


؟-0-5-7- إجراءات إصدار بطاقة الماستركارد الإئتمانية 

أولا: المهام التي يقوم بها موظف خدمة العملاء 

١-إستلام‏ الطلب الخاص بالحصول على بطاقة ال ماستر والمعتمد من قبل الجهة المصدره Ledge‏ من العميل . 
-Y‏ التأكد من أن طلب بطاقة الماستر كارد قد تم تعبئته كاملا وبكافة خاناته . 

. تعبئة نموذج تحليل طلب إصدار بطاقة ائتمان‎ -Y 


-٤‏ الإستعلام عن طالب البطاقة والكفيل ( إن وجد ) والتأكد من أن العميل والكفيل غير مدرجة 
أسمائهم ضمن LEB‏ المتخلفين عن الدفع لدى البنك المركزي أو ضمن القائمة الداخلية للبنك. 


0- إرفاق الطلب مع صورة عن جواز سفر العميل ( في حال قدم الطلب بموجب هوية أحوال مدنية يتم 
تعبئة الإسم باللغة الإنجليزية من قبل العميل وعلى مسؤوليته الشخصية ) . 
1- التأكد من وجود كافة الوثائق المطلوبة المؤيدة لإصدار البطاقة وأن جميع وثائق إثبات الشخصية 
سارية المفعول والإستعلام عن كافة التزامات العميل لعكسها في توصية الفرع . 
۷- في حال عدم إستيفاء العميل by pid‏ الإصدار الخاصة ببطاقات الإئتمان يتم رفض المعاملة من قبل 
الفرع مباشرة . 
-A‏ تمرير الطلب وا مرفقات إلى مدير الفرع وذلك SLL‏ التنسيب على الطلب . 
وهنا لابد من إعلام العميل بالرسوم المقررة مقدما Lög‏ قيام العميل بتعبئة طلب الحصول على البطاقة . 
ثانيا المهام التي يقوم بها مدير الفرع 
١-تدقيق‏ الطلب والتأكد من إستكمال كافة البيانات والوثائق المطلوبة المؤيدة لإصدار البطاقة. 
٣-التنسيب‏ على الطلب وتحديد السقف المطلوب ونوع البطاقة وإعادة الطلب إلى موظف خدمة العملاء 
الذي يقوم بالخطوات الآتية : 
-١‏ فتح حساب أمانات وهو حساب يتم دفع أقساط بطاقات ماستر كارد الإئتمانيه فيه على نفس 
رقم العميل الموحد وتثبيت رقم الحساب على الطلب . 
-Y‏ تصوير الطلب وحفظة 3 ملف المتابعة لدى الفرع وذلك متابعة مركز البطاقات الإلكترونية 
بعد مضي ( V‏ أيام عمل ) من تاريخ إرسال الطلب وحفظ الطلب الوارد من مركز البطاقات 
في ملف حساب العميل الذي أصدرت عليه البطاقة . 


-Y‏ رفع كافة المعاملات المنسب عليها من قبل مدير الفرع بمموجب إرسالية طلبات بطاقات الإئتمان إلى 
مركز البطاقات لدراستها وإتخاذ القرار المناسب بشأنها. 


£- في حال عدم الموافقه على إصدار البطاقة يتم اجراء ما يلي : 
أ- إستلام طلب الإصدار من مركز البطاقات . 
ب- الإحتفاظ بالطلب في ملف حساب العميل الذي أصدرت عليه البطاقة. 
ج- الإعتذار للعميل شفويا مع اثبات ذلك على الطلب . 

WE‏ : إجراءات إصدار بطاقات الماستر كارد الإئتمانية GU‏ مركز البطاقات 

أولا: مهام مدير المنتج 

-١‏ يقوم بإستلام Glib‏ إصدار بطاقات ماستركارد الإئتمانية المرسلة من الفروع ويقوم بدراستها ائتمانيا 


-Y‏ التنسيب مدير مركز البطاقات الذي يقوم بإتخاذ القرار المناسب في حال كانت ضمن صلاحياته أو 
رفعها للمستوى الأعلى . 
ثانيا : مهام ضابط العمليات 
-١‏ يقوم بإستلام طلبات إصدار بطاقات الماستر كارد ) (APPLICATION FORM‏ الموافق عليها. 
-Y‏ التأكد من أن الطلب مستوفي لشروط الإصدار من حيث إستكمال كافة البيانات والمرفقات واللوافقات 
اللازمة . 
۳-ترحيل المعلومات الآتية على سجل طلبات الماستر YE‏ ال مستلمة من الفروع على جهاز ال pe‏ ( جهاز 
- الرقم المتسلسل للطلب . 
- رقم حساب العميل الخاص بأقساط الماستركارد . 


- رقم الفرع طالب البطاقة . 

- اسم العميل كما سيظهر على البطاقة . 
- نوع البطاقة . 

- تاريخ الإستلام . 

- السقف المطلوب . 


€- تدقيق البيانات dosh)‏ مع الطلبات من قبل ضابط عمليات آخر وبعد ذلك يتم إستخراج 
الكشف وأخذ الموافقات اللازمة حسب الصلاحيات الموجوده في كل بنك . 


0- تخزين الكشف للرجوع إليه عند الحاجة . 


1- طباعة الكشف وتحويله إلى رئيس الوحدة » الذي يقوم بتدقيق المعلومات المدخلة من واقع طلبات 
الإصدار والتأكد من صحة الإدخال ومطابقتها مع طلب العميلءو التوقيع بما يفيد التدقيق وتحويل 
الكشف إلى ضابط العمليات مرة أخرى . 


-V‏ إرسال الكشف بعد التدقيق والتعديل ( إن وجد ) إلى شركة خدمات بطاقات الإئتمان CSC‏ بواسطة 
البريد الإلكتروني . 


CSC بخاتم البنك و توقيعه من ال مفوضين بالتوقيع إلى شركة‎ dots إرسال الكشف ال مطبوع بعد‎ -A 
. بواسطة الفاكس‎ 


4- إستلام ملف بالبطاقات الجديدة من شركة csc‏ وتحويله إلى الموظف المختص بطباعة البطاقات على 
طابعة ++ DCI:‏ لطباعة البطاقات . 


-٠‏ إستلام البطاقات وإرسالها إلى الفروع ا معنية بموجب إرساليات. 
-١‏ تثبيت أرقام البطاقات(.210 (Card‏ على طلب الإصدار الأصلي في SSL‏ المخصص لذلك. 
-\Y‏ متابعة ورود الإرساليات Lg‏ يفيد إستلام الفروع للبطاقات والأرقام السرية الخاصة بها . 


-\V‏ إستلام كشوف حسابات العملاء الشهرية ( Statement‏ ) الواردة من إدارة الأنظمة وارسالها إلى 
الفروع المعنية . 

ع1- إستلام ا مطالبة الشهرية بالحركات ASU)‏ التي تمت على بطاقات الماستر كارد الصادرة لعملائنا 
بواسطة D.H.L‏ ) البريد السريع . 


كك إجراءات إستلام بطاقات الماستر كارد والأرقام السرية 

أولا: إجراءات إستلام بطاقات الماستر كارد من قبل موظف خدمة العملاء 

-Y‏ توقيع النسخة الثانية من إرسالية الإستلام والتسليم بعد مطابقة ما ورد بها من أسماء مع البطاقات 
المرفقة وإرسال النسخة الثانية لمركز البطاقات الإلكترونية اشعارا بالإستلام حيث لن يقوم مركز 
البطاقات الإلكترونية بتفعيل أي بطاقة ماستر كارد (أي تحويلها الى (Active‏ الا بعد إستلام 
إرسالية البطاقات الخاصة بها موقعا حسب الأصول . 

-Y‏ إستيفاء توقيع العميل على السجل الخاص بتسليمه بطاقات الإئتمان , مع ضرورة مطابقة توقيعه 
وكذلك تدوين بيانات إثبات الشخصية على السجل نفسه والطلب من العميل مراجعة مدير الفرع 
لإستلام الرقم السري الخاص به . 

€- إدخال ملاحظه على حساب العميل ما يفيد بأنه حاصل على بطاقة ماستر كارد بقيمة السقف 
ا ممنوح له . 

0 - يتم الإحتفاظ بالبطاقات الصادره في صندوق معدني مغلق وتبقى لدى الموظف ال معني خلال ساعات 
الدوام وق نهاية اليوم يتم وضع الصندوق ال معدني 3 القاصة وبحيث يقوم امفوضين بالقاصة 
بتسليم الموظف ال معني الصندوق في صباح يوم العمل التالي. 


1- في حال إجازة الموظف المعني الذي يكون بحوزته محتويات الصندوق ال معدني يتم اجراء عملية إستلام 
وتسليم بينه وبين الموظف البديل وذلك بإستخدام نموذج خاص بكل بنك . 

ثانيا: إجراءات إستلام الأرقام السرية من قبل مدير الفرع 

. إستلام الأرقام السرية الخاصة بالبطاقات المصدرة الواردة من مركز البطاقات الإلكترونية‎ -١ 

. من نموذج الإستلام إلى مركز البطاقات الإلكترونية‎ ASW! يفيد الإستلام وإعادة النسخة‎ Le التوقيع‎ -Y 


7- إستيفاء توقيع العميل بإستلام الرقم السري على السجل الخاص بتسليم البطاقات والأرقام ds pull‏ 
لبطاقات الإئتمان وذلك بعد التأكد من إثبات شخصية العميل . 


-V-Y-Y-Y‏ منح خدمة bli‏ البيع لبطاقات jew lh)‏ كارد 

أولا : تعريف الخدمة: وهي قبول بطاقات الماستر كارد بكافة أنواعها لدى التجار المتعاقدين مع البنك 

والذين تتوفر لديهم أجهزة (P.O.S)‏ خاصه بشركة فيزا الأردن » بحيث تمكن حملة بطاقات الماستر كارد 

من عملاء البنك والبنوك الأخرى القيام بعمليات شراء السلع والخدمات وتسديد قيمة مشترياتهم 

والخدمات المقدمة لهم بطريقة ميسرة . 

وهنالك أربعة حالات للتجار المتوقع تسويق خدمة نقاط البيع لهم: 

job Vol‏ لديه جهاز P.O.S‏ خاص بشركة الفيزا وعليه خدمة الفيزا فقط وفي هذه الحالة يمكن توقيع 

ثانياً: تاجر لديه جهاز P.O.S‏ خاص بشركة الفيزا adeg‏ خدمة الفيزا وخدمة الماستر كارد خاص 1CCH pis‏ " 
الشركة العالمية للبطاقات " وفي هذه الحالة يجب أن يقوم العميل 


١٠ 


بإلغاء الخدمة مع شركة ICC‏ ومن ثم توقيع عقود تشغيل الخدمة مع البنك الذي يتعامل معه. 


ثالثاً: تاجر لديه جهاز P.O.S‏ خاص بشركة الفيزا وجهاز آخر مستقل عليه خدمة الماستر كارد خاص بالبنك 


الأهلي الأردني وفي هذه الحالة لايوجد مايحول دون توقيع عقود مع التاجر بحيث يتم تفعيل 
خدمة قبول بطاقات الماستر كارد على نفس جهاز الفيزا وبحيث يتم إقناع التاجر بتمرير بطاقات 
اماستر كارد على جهاز الفيزا بعد تشغيل خدمة قبول بطاقات الماستر YE‏ من خلال منح العميل 
نسبة خصم تقل عن نسبة الخصم الممنوحة له من قبل البنك الأهلي GOS!‏ 


35 تاجر ليس لديه جهاز فيزا حيث يقوم الفرع بإرسال مذكرة إلى مركز البطاقات تتضمن (اسم 


joi‏ وعتوانه ورقم هاتفه وطبيعة dlas‏ ) بهدف قيام المركز بمخاطبة شركة فيزا الأردن لتوقيع 
عقود مع التاجر لإنزال خدمة الفيزا وبالتالي قيام الفرع بتوقيع عقود لتشغيل خدمة قبول بطاقات 
اماستر كارد. 


رابعا 


ثانيا :إجراءات الحصول على الخدمة 
أولا: مهام مدير المنتج 


إستلام العقود ومرفقاتها من الفروع على أن تتضمن المرفقات الوثائق الآتية :- 
أ- صورة عن السجل التجاري للمحل. 
ب- صورة عن رخصة المهن للمحل . 
ج- صوره عن هوية إثبات الشخصية لصاحب اممتجر . 


-Y‏ منح التاجر رقماً متسلسلا من LEB‏ أرقام MC‏ المزودة لمدير المنتج وا محجوزه مسبقاً 
وبحيث يتم تشيت هذا الرقم على العقد والقانئمة. 


-\ 


تدقيق بيانات العقد المرحل من (قبل وحدة العمليات) وإرساله إلى شركة فيزا الأردن Glee‏ بواسطة 
E-mail‏ . 

إستلام تاكيد تشغيل الخدمه من خلال شركة فيزا الأردن, وإعادة إرسال نفس النموذج إلى شركة CSC‏ 
بواسطة .E-mail‏ 

إستلام تأكيد تشغيل الخدمة من شركة CSC‏ من خلال طلب كشف بأسماء التجار المفعلين على 
الخدمة . 

يتم إستيفاء توقيع مركز البطاقات إضافة لمفوض آخر من فئة (ب) في خانة الفريق الأول كما يتم 
الحصول على موافقة صاحب الصلاحية على نسبة الخصم الممنوحة للتاجر "موجب الصلاحيات 
الواردة 3 مجلد الصلاحيات" للبنك. 

إرسال نسخه من العقد إلى التاجر عن طريق الفرع بالإضافه إلى شعار الماستركارد. 

الإحتفاظ بكافة المستندات ( العقود والأوراق الثبوتية )التي تخص التجار في جلاسور خاص بالخدمة 
داخل القاصة حسب التسلسل لأرقام التجار MC Number‏ الواردة ضمن السجل بحيث هكن 
العودة اليها عند الحاجه . 

إستلام نسخه من ملف الحركات اليومية من شركة فيزا الأردن حيث يستلم الموظف المعني في وحدة 
محاسبة البطاقات الإلكترونية نسخة dic‏ ممتابعة قيد الحركات للتجار. 


-٠‏ حل أي مشكلة تبرز مع التجارء فيزا الأردن » شركة CSC‏ , بالتنسيق مع الجهات امعنية. 
-١‏ إستلام كشف شهري بأسماء التجار متضمناً حجم العمليات لكل تاجر من شركة CSC‏ ليتم رفع تقرير 


شهري بنتائج الخدمة. 


-١١‏ إستلام طلبات الفروع لتشغيل أجهزة فيزا لبعض التجار الذين ليس لديهم أجهزة فيزا وذلك من 


خلال إرسال E-MAIL‏ لشركة فيزا الأردن / قسم التسويق . 


ثانيا: مهام ضابط العمليات لدى مركز البطاقات 


-١‏ إستلام العقود الخاصه بالتجار الجدد بعد أن يتم اعطاء التاجر رقم من قبل مدير المنتج وبحيث يتم 
ترحيل العقد على النموذج المعتمد لهذه الغايه . 


-Y‏ إرسال نسخه من الطلب المرحل عبر البريد الإلكتروني إلى مدير المنتج ليتم إرساله إلى شركه فيزا الأردن 
-Y‏ توقيع مستخرج المعلومات الخاص بالتاجر وإرفاقه بالعقد وإرساله إلى مدير المنتج . 
ثالثاً : تعديل خدمة نقاط البيع 


في حالة رغبة أحد slew!‏ بتعديل خدمة نقاط البيع يقوم مدبر المنتج في مركز البطاقات بالخطوات الآتية 


. إستلام طلب التعديل الوارد عن طريق الفرع أو التاجر‎ -١ 
. دراسة طلب التعديل و التنسيب إلى الإداره العليا‎ -Y 


۳- إرسال المعلومات الخاصة بالتعديلات المطلوبة إلى شركة CSC‏ أو شركه فيزا الأردن من خلال البريد 
الالكتروني (E-MAIL)‏ (حسب طبيعة الطلب) . 


-é‏ إستلام E-mail)‏ ) بالتعديلات التي تمت من خلال شركة csc‏ ومطابقته مع ما هو مطلوب فعليا. 
0- حفظ طلب التعديل في ملف التاجر لدى المركز وذلك بعد تمريره على مدير المركز . 

رابعا : إلغاء خدمة نقاط البيع 

في حالة إلغاء خدمة نقاط البيع يقوم مدير المنتج بالخطوات AGW‏ : 


-١‏ إستلام OLS‏ من التاجر عن طريق الفرع برغبته WL‏ التعاقد بعد أن يتم تدقيق التوقيع من قبل 
الفروع . 


-Y‏ الإتصال مع العميل لتحديد أسباب طلب الغاء الخدمة والعمل على حل المشكلة (إن أمكن) وذلك 
بالتعاون مع الجهات CSC Visa Jordan) dish}‏ ). 


7- إرسال رقم التاجر المطلوب إلغاء خدمته إلى شركة فيزا الأردن عبر E-mail‏ 


-E‏ إستلام تأكيد من فيزا الأردن بتنفيذ عملية الإلغاء , مع التزام البنك والتاجر بشروط العقد في مثل 
هذه الحالات. 


0- يتم الإحتفاظ بكافة مستندات الإلغاء ملف التاجر GM‏ امركز. 
خامسا : إصدار شيكات للتجار 
3 حالة رغبة أحد التجار بإصدار شيكات يقوم مدير المنتج في مركز البطاقات بالخطوات الآتية : 


-١‏ إستلام CLS‏ من التاجر الوارد من الفرع الذي يتعامل dee‏ يتضمن رغبته بإصدار شيكات لعدم رغبته 
بفتح حساب لدى البنك. 


-Y‏ التنسيب إلى مدير مركز البطاقات (علماً Ob‏ هذه الخدمة لن يتم توفيرها الا لفئة محددة من التجار 
أصحاب الفنادق وكبار المحلات pee‏ 


-Y‏ بعد إستلام الرد من مدير المركز يتم إعلام الفرع بالموافقة أو عدم الموافقة. 


€- في حال الموافقه على توفير خدمه الشيكات للتاجر يقوم الفرع بتزويد مدير المنتج بالإسم الكامل 
للتاجر حسب السجل التجاري ا مطلوب إصدار الشيك بإسمه إضافه إلى عنوان التاجر الكامل 
متضمن صندوق البريد . 


۸-۲-۲-۲- التفويض على سحوبات بطاقات الماستركارد 
يقوم ضابط العمليات بالخطوات الآتية 


-Y‏ الدخول على ال INTERNET‏ على موقع شركة CSC‏ وإدخال الرقم السري الخاص باموقع. 
-Y‏ الدخول على نظام الماستر كارد من خلال شاشة ال P.C‏ 
ع إدخال بيانات عملية السحب النقدي المطلوبة الخاصة ببطاقة ال ماستر كارد من حيث رقم البطاقة 


و تاريخ الانتهاءو المبلغ المراد سحبه بحيث يتم معادله المبلغ بالدولار الامريي على سعر البيع › 
بالإضافة إلى رقم إدخال ال ۷۷ . 


- تزويد الفرع برقم التفويض أو أي إجراء آخر . 
-V‏ تسجيل المعلومات الوارده في بند ٤(‏ ) أعلاه إضافه لرقم التفويض في سجل تفويضات ماستركارد. 


8-7-7 بطاقات التسوق عبر COB‏ 

أولا: تعريف الخدمة : وهي البطاقة التي تمكن حاملها من إجراء عمليات شراء من خلال شبكة الإنترنت 
من المواقع التي LÄ‏ بطاقات ماستركارد. 

ثانيا: أنواع البطاقات والسقوف 

. بطاقة لعملاء البنك‎ -١ 

. بطاقة لغير عملاء البنك‎ -Y 

-Y‏ بطاقة محدودة Sabl‏ ,لدة Y‏ شهور (الحد الأدنى للسقف عند الإصدار يبلغ VO‏ دولار أمريي). 

ثالثا: مزايا الخدمة 


-١‏ التسهيل على العملاء لشراء احتياجاتهم من خلال الإنترنت مع المحافظة على السرية. 
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Lei -Y‏ لعدة مرات خلال مدة الصلاحية. 

-Y‏ تعبئة البطاقة من خلال البنك الفوري. 

رابعا: متطلبات وشروط الخدمة 

١-التوقيع‏ على الطلب الخاص بالخدمة . 

-Y‏ دفع رسوم الإصدار. 

. دفع قيمة سقف البطاقة المطلوب‎ -Y 

€- وجود E-mail‏ للعميل لنتمكن من إرسال الرقم السري. 


6-17 بطاقات فيزا إلكترون 
1-4-7-9- التعريف ومتطلبات شروط الخدمة 


تعريف الخدمة : هي بطاقة تخول حاملها بالقيام بحركات سحب نقدي و الشراء سواء من داخل الأردن 
أو خارجه وتكون إمكانية تمرير الحركة مرتبطة بتوفر رصيد GS‏ بالحساب الأساسي الصادرة عليه البطاقة, 
ويتطلب للحصول على البطاقة وجود حساب للعميل لدى البنك . 


-Y-€-¥-¥‏ مزايا الخدمة 


dele إمكانية الشراء ضمن الرصيد الحر المتوفر بالحساب الأساسي الصادرة عليه البطاقة بالتالي لا‎ -١ 
. لحمل النقود أثناء التسوق‎ 


-Y‏ السحب والإيداع النقدي وتسديد الفواتير وطلب دفتر شيكات وطلب كشف حساب و التحويل إلى 


. دينار يوميا إذا سمح الرصيد‎ ٠٠٠١ سحب النقد بسقف‎ -Y 


€- سقف المشتريات ٠٠٠١‏ دينار Logs‏ إذا كان الرصيد يسمح, وق بعض البنوك يتم رفع السقوف لعملاء 
VIPJI‏ بحيث تكون أعلى من السقوف أعلاه . 


؟-8-6-7- الأحكام العامة الخاصة ببطاقات الفيزا الكترون 

-١‏ في حال إستخدام هذه البطاقات داخل الأردن ( مشتريات أو سحوبات ) فلا يتم اقتطاع أية عمولة 
على هذه الحركات . 

؟- تصدر بطاقات الفيزا إلكترون على الحساب الجاري أو التوفير أو الرواتب كحساب أساسي . 
الحسابات بواسطة الفيزا إلكترون من خلال أجهزة الصراف الآلي داخل الأردن (وللبنوك المشاركة 
في JONET‏ ) ولا يمكن السحب منها من خارج الأردن سوى على الرصيد المتوفر بالحساب الأساسي 
فقط » أما بالنسبة للمشتريات فتقتصر على الرصيد المتوفر في الحساب الأساسي سواء كانت الحركة 
داخل أو خارج الأردن . 
البطاقة لواحد منهم وشريطة أن تكون شروط التوقيع على هذا الحساب منفردين بحيث يتم 
إصدار البطاقة بعد تقديم طلب الحصول على البطاقة وتوقيع النموذج المعتمد لهذه الغاية أيضا 
من قبل الشركاء مجتمعين . 
المؤسسة . 

-o‏ في حال رغبة وكيل بإصدار بطاقة فيزا إلكترون له فانه يتوجب أن تتضمن الوكالة نصا صريحا 


على توكيله بإصدار بطاقة فيزا إلكترون باسم الوكيل وإستلامها مع الرقم السري وموافقته على 
قيد قيمة المطالبات على حسابه ومهما بلغت . 


بالنسبة لحساب الشركات فانه إذا كانت شهادة المفوضين بالتوقيع عن الشركة تتضمن تفويض 
شخص ما بالتوقيع منفردا عنها في الأمور المالية ودون أن يكون هناك تحديد لصلاحية هذا 
المفوض فانه لا مانع من إصدار بطاقة فيزا إلكترون ( للشخص المفوض) leli‏ على adb‏ الخطي. 
تكون مدة صلاحية البطاقة 0 سنوات ويتم تجديدها بصورة آلية. 

يتم تحويل بطاقات العملاء من WARM‏ إلى NORMAL‏ من قبل الفرع مصدر البطاقه W296‏ 
كتاب خطي يرسل بالفاكس من قبل الفرع الذي لديه البطاقه وبحيث يتم تأكد الفرع الذي لديه 
البطاقه من شخصيه العميل . 
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٠-حركات‏ المشتريات الخارجية و / أو السحوبات النقدية من خلال البنوك الأجنبية أو البنوك الأردنية 


الغير مشاركة في شبكة «JONET‏ فيتم حجزها لحين ورود الحركة فعليا وترحيلها على حساب 
العميل مضافا اليها العمولات » أما الحركات التي تتم داخل الأردن(مشتريات أو سحوبات يومية 
على أجهزة البنوك المشاركة في (JONET‏ فتقيد مباشرة على حساب العميل » بينما حركات 
المشتريات الداخلية التي تتم من خلال المطاعم ومكاتب السياحة والسفر والفنادق فيتم حجزها 
لحين ورود المطالبات من شركة فيزا الأردن بحيث تقيد على حسابات العملاء . 


١-يحدد‏ مبلغ الحد الأعلى لعمليات السحب من أجهزة الصراف الآلي مبلخ ٠٠٠١‏ دينار يوميا للبطاقة 


الواحدة ويتم ذلك على دفعتين وبحد أقصى (000) دينار للسحب الواحد وكذلك )۲٠٠١(‏ دينار 
يوميا للمشتريات » bel‏ بالنسبة للعملاء الذين تصدر لهم بطاقات فيزا الكترون من نوع Elite‏ فيكون 
الحد الأعلى للسحب النقدي لهم ٠٠٠١‏ دينار يوميا إذا توفر رصيد بالحساب . 


١١-يجوز‏ إصدار بطاقات فيزا الكترون على حسابات القصر (بولاية أو ممنفعة) بحيث تصدر البطاقة باسم 


الأب إذا كان الحساب باسم القاصر بولاية والده وباسم الشخص البالغ إذا كان الحساب باسم 


-١‏ يتم الغاء البطاقة عند بلوغ poll‏ سن الرشد وعند حضور العميل لإستكمال حسابه يتم الإستعلام 
إذا كان مصدر له بطاقة فيزا الكترون على حسابه فيتم إيقافها من قبل الفرع ومن ثم إصدار 
بطاقه جديده له . 


٤-مكن‏ إصدار تسعه بطاقات فيزا الكترون تابعه للحساب الواحد إضافه إلى البطاقه الأساسيه ويمكن 
تحديد سقف للسحب النقدي والمشتريات لكل يوم وضمن السقف المسموح به للبطاقه الأساسيه 
وحسب نوعها . 
-٥‏ لا يجوز إصدار بطاقة تابعه إذا كانت البطاقة الأساسية مصدره على حساب قاصر (بولاية أو ممنفعه) . 
7- لا يجوز إصدار بطاقة فيزا الكترون تابعه إذا كانت البطاقة الاساسية صادره على حساب مشترك الا 
موافقة جميع الشركاء على الإصدار . 
۷- لا يسمح باصدار بطاقة تابعه إذا كانت البطاقة الاساسية لحساب طالب . 
-VA‏ يجوز إصدار بطاقة فيزا الكترون على حسابات الشركات شريطة ما يلي : 
-١‏ أن يكون سقف السحب النقدي والمشتريات (P.O.S)‏ يساوي صفر. 
-Y‏ ان لا يتم اجراء تحويلات أو حركات مالية على البطاقة . 
-Y‏ تشمل هذه الخدمة الشركات التي GES‏ بإستخدام القنوات الإلكترونية الآتية : 
-i‏ الصراف الآلي . 
ب- خدمات بنك الإنترنت . 
ج- خدمات البنك الناطق . 


. خدمات البنك الخلوي‎ -o 


€- يتم تسليم بطاقة الفيزا إلكترون و الرقم السري الخاص بها إلى الشخص ال مفوض عن 
الشركة بإستلام البطاقة و الرقم السري الخاص بها . 
0- ممكن إصدار عشرة بطاقات للشركة الواحدة . بحيث تشمل البطاقات الأساسية و 
البطاقات التابعة . 
1- إستخدامات البطاقة من قبل الشركات: 
-١‏ يقتصر- إستخدام هذه البطاقة من خلال قناة إسكان أون GLY‏ على خدمات 
الإستعلامات فقط والتي تشمل: 
- الإستعلام عن الحسابات . 
- الإستعلام عن الحركات . 
-Y‏ يقتصر إستخدام هذه البطاقة من الصراف الآلي ATM‏ على الخدمات الآتية : 
أ. تغيير الرقم السري . 
ب. الإستفسار عن الرصيد . 
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-T‏ بريد البنك. 


path -٤‏ إستخدام هذه البطاقة من خلال البنك Mobile Bank gold!‏ والبنك 
الناطق Phone Bank‏ على الخدمات الآتية : 
أ. ملخص أرصدة الحسابات . 
ب. الإستفسار عن الرصيد . 
ت. الإستفسار عن حركة معينة من خلال البنك الناطق. 
Oe phe oT ye laa oc‏ 
ج. lb‏ كشف حساب مفصل . 
ح. طلب دفتر شيكات . 


-E‏ سيتم إبقاء العميل مستخدم هذه البطاقة على خدمة البنك الناطق ولن يتم تحويل 
العميل إلى خدمة البنك الفوري. 

7-¥-€-€- إجراءات الحصول على الخدمة 

أولا : إذا تم الطلب في داخل الفرع 

يقوم موظف خدمة العملاء بالمهام الآتية 

\- تسليم العميل النموذج الخاص بطلب الفيزا إلكترون والطلب dio‏ تعبئته بطريقه صحيحه وإذا 
استدعى الأمر مساعدة العميل بتعبئته وإذا كان الحساب مشترك يتم توقيع الشركاء على نفس 
النموذج في المكان المخصص لهم وإذا كان الحساب لشركة فيجب أن يتم تزويدها بنموذج طلب 
تفويض إستلام بطاقة فيزا إلكترون / شركات. 

/ استلام الطلب بعد تعبئته من العميل بالإضافة إلى نموذج طلب تفويض إستلام بطاقة فيزا إلكترون‎ -Y 
. شركات إذا كان العميل شركة‎ 

-Y‏ تدقيق توقيع العميل على طلب الإصدار » بالإضافة إلى نموذج طلب تفويض إستلام بطاقة فيزا إلكترون 
/ شركات إذا كان العميل شركة وتسليم العميل نسخة من طلب الإصدار واستوفياء توقيعه بما 
يفيد ذلك على نسخة البنك والطلب من العميل مراجعة موظف خدمة العملاء لإستلام البطاقة 
بعد أربعة أيام عمل من استلام الطلب . 
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€- إرسال طلب الإصدار إلى المسؤول للموافقة على الإصدار . 

0- إستلام طلب الإصدار بعد الموافقة وإدخال بياناته على شاشة طلب إنشاء بطاقة فيزا إلكترون بنفس 
اليوم مع مراعاة إدخال اسم العميل باللغة الإنجليزية وعدم ترحيل أية اشاره أو علامة ترقيم 
واقتصار الإدخال على الأحرف الإنجليزية من 4 إلى 7 وبما لا يزيد عن NA‏ خانه فقط ( حرفا و 
فراغا) وعدم ترك فراغ بين كلمة (أبو) واسم العائله؛ وقي حال الأسماء الطويلة يمكن كتابة الحرف 
الأول من اسم الأب أو اسم الجد أو كلاهما . 
الشراء حيث يجب أن لا تستخدم بطاقات الفيزا الكترون الصادرة للشركات الا لأغراض الإستعلام 
عبر القنوات الإلكترونية المحددة لذلك . 

. إستخراج كشف بالبيانات المدخلة على الجهاز‎ -V 


-A‏ جمع صور العملاء الراغبين بوضع صورهم على بطاقات الفيزا إلكترون وذلك في المغلف الخاص بذلك 
وارسل المغلف في نهاية اليوم إلى مركز البطاقات الإلكترونية . 

- تحويل مستخرجات عملية الإدخال التي تمت من واقع طلب الإصدار للموظف آخر للتدقيق 
والتأشير عليها بما يفيد قيامه بتدقيقها . 

٠-الإحتفاظ‏ بطلبات الإصدار وا مستخرجات التي تم تدقيقها لديكم لحين ورود البطاقات من مركز 
البطاقات الإلكترونية. 

١-إستلام‏ البطاقات الواردة بإرساليه خاصة من مركز البطاقات الإلكترونية . 

١١-مطابقة‏ الإرساليات الواردة مع مرفقاتها من البطاقات والتوقيع على الإرساليات الوارده وحفظها لدى 
الفرع مع ضرورة التوقيع على إرسالية الأرقام السرية Le‏ يفيد إستلامها وإرسالها إلى مركز البطاقات 
الإلكترونية بعد أن يوقع الموظف المختص عليها بما يفيد إستلام البطاقات أيضا وفي حال وجود فرق 
اعلام مركز البطاقات الإلكترونية فورا بواسطة الهاتف بذلك وخطيا لاحقا . 
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١-استخراج‏ طلبات الإصدار الخاصة بالبطاقات الواردة وحفظها في الجلاسور الخاص بطلبات فتح 
الحسابات فيما يتعلق بحسابات التوفير والرواتب بحيث تحفظ حسب رقم العميل الموحد وبشكل 
متسلسل أو في ملف حساب العميل الجاري إذا كانت صادرة على حساب جاري . 

٤-تسجيل‏ بيانات البطاقات الواردة في سجل تسليم البطاقات والأرقام السرية. 

10- حفظ البطاقات المستلمة في صندوق معدني مغلق بحيث تحفظ لدى موظف خدمة العملاء أثناء 
ساعات الدوم sles‏ إلى Loli!‏ 3 نهاية الدوام وبحيث يقوم المفوضين بالقاصة بتسليم ab oh!‏ 
المعني الصندوق في الصباح يوم العمل التالي . 

7-في Ue‏ إجازة الموظف ا معني الذي تكون بحوزته محتويات الصندوق يتم clo!‏ عملية إستلام وتسليم 
بينه وبين الموظف البديل وذلك بإستخدام. 

۷-إذا لم يراجعك العميل خلال مدة أسبوعين من تاريخ إستلام البطاقة من قبل الفرع dab‏ هاتفياً 
مراجعتك لإستلام بطاقته وإذا مم يراجع بعد شهر من إستلام البطاقة من قبل الفرع يتم وضع 
ملاحظة إدارية على حسابه ( تسليم بطاقة فيزا الكترون) وبعد تسليمه البطاقة يتم إلغاء الملاحظة 
الإدارية : 

۸-على الفرع مراعاة قواعد الرقابة الثنائية وعدم اجتماع البطاقة مع رقمها السري لدى موظف واحد في 

۹-تستلم الأرقام السرية للبطاقات المصدرة الواردة موجب إرساليات خاصة من قبل مدير العمليات 
وق حال عدم وجوده يتولى الصراف الرئيسي- إستلام وتدقيق هذه الإرساليات مع امغلفات 
المستلمة والتوقيع على النسخة من الإرساليه وإعادتها إلى مركز البطاقات الإلكترونية مع حفظ 
مغلفات الأرقام السرية بالقاصة (على عهدة مدير العمليات أو الصراف الرئيسي.) بعيدا عن 
البطاقات التي تخصها . 

١٠-عند‏ تجديد البطاقات القائمة يتم اتباع نفس إجراءات إستلام البطاقة المذكورة سابقا. 
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WE‏ : في حال تم الطلب من خلال البنك الفوري 
يقوم موظف خدمة العملاء بالخطوات الآتية 
-١‏ إستلام المستخرجات الواردة بالبريد من قبل البنك الفوري والتي تبين طلب العميل . 


-Y‏ عند حضور العميل للفرع لإستلام البطاقة و الرقم السري القيام بتعبئة طلب إصدار بطاقة فيزا 
الكترون وتوقيع العميل عليه ثم تنفيذ باقي اجراءات التشغيل المتعلقة بتسليم البطاقة و الرقم 
السري . 

. الإيعاز بحفظ الطلب و ال مستخرجات ف الجلاسور الخاص ببطاقة الفيزا الكترون‎ -Y 


--غ0-6- طباعة بطاقات الفيزا الكترون (إصدارلأول مرة أو ال مجمدة ) 

هناك صلاحية مع موظف مشرف ADMINISTRATOR‏ يقوم من خلالها بمنح صلاحيات على امماكنة كما 
أ) SUPER USER‏ : وهو الذي بإمكانه التعديل على البطاقات إضافة إلى إصدارها . 
ب( NORMAL USER‏ وهو الذي بإمكانه فقط إصدار البطاقات ولا iSe‏ التعديل نهائيا . 

لإصدار البطاقات يقوم ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية بالخطوات الآتية : 


-١‏ تحويل معلومات البطاقات الواردة من إدارة الأنظمة (إصدار لأول مره و/أو تجديد) إلى آلة 
الطباعة 209٠٠‏ . 


. البطاقات الصادره عن كل يوم عمل ولكافة الفروع‎ sus إستلام كشف من إدارة الانظمة يبين‎ -Y 
. إستلام البطاقات من الموظف ال مسؤول عن مخزون البطاقات‎ -Y 


Ne 


-٤‏ إعطاء الأوامر اللازمة DCI+++ HY‏ والتأكد من وضع صور العملاء الراغبين بوضع صورهم على 
البطاقات وطباعة البطاقات . 


0- مطابقة عدد البطاقات المطبوعة مع إرسالية البطاقات الوارده من إدارة الأنظمة لكل فرع من قبل 
موظف آخر. 

7- تغليف البطاقات مع الإرساليات ضمن مغلفات سري ومكتوم وارسالها إلى الفروع . 

. (SERVER ( اليومي على جهاز ال‎ BACKUP القيام بعمل‎ -V 


-A‏ إستلام نسخة ارساليات الأرقام de pull‏ موقعة من قبل الفرع Le‏ يفيد إستلام الأرقام السر_ية 
والبطاقات المصدرة ومطابقتها مع الكشف الوارد من إدارة الأنظمة الذي يبين أسماء الفروع التي 


. متابعة الفروع التي مم ترسل نسخة ارساليات الأرقام السرية‎ -q 
. حفظ الإرسالية في ال ملف ا معني لدى اممركز‎ -y+ 


-1-£-Y-Y‏ فحص بطاقات الفيزا الكترون والفيزا والماستركارد 

لفحص البطاقات يقوم ضابط العمليات لمركز البطاقات الإلكترونية بالخطوات الآتية : 
-١‏ إستلام البطاقات المراد فحصها والمرسلة من قبل الفروع . 

. الدخول إلى نظام فحص البطاقات‎ -Y 

. إدخال البطاقات المراد فحصها لتحديد تلفها أو صلاحيتها‎ -Y 


-é‏ إعادة SL Sadi‏ التي تم فحصها إلى الفروع ال معنية بعدوضع المطالعات 
اللازمة . 


° 


الغاء أو تعديل حالة بطاقة الفيزا الكترون 
-١‏ يتم إلغاء أو تعديل حالة البطاقة بناء على طلب العميل بسبب فقدان أو سرقة البطاقة أو بقرار من 
البنك بسبب إغلاق حساب العميل أو لأي سبب آخر. 
-Y‏ يتم إلغاء أوإتلاف البطاقة بعد مرور ثلاثة أشهر على إصدارها مع الأرقام dx pul!‏ الخاصة بها bg‏ 
رقم الحساب » وتاريخ الإصدار وأسباب عدم استلام البطاقة ويحفظ محضر الإتلاف » لإلغاء أو 
تعديل حالة البطاقة يقوم موظف خدمة العملاء بالخطوات الآتية : 
١-استلام‏ كتاب خطي من العميل يطلب فيه تعديل حالة البطاقة أو إلغائها ويمكن قبول الإتصال 
الهاتفي من العميل لإلغاء أو تعديل حالة البطاقة شريطة تعزيز ذلك خطيا . 
-Y‏ تدقيق توقيع العميل على طلب الإلغاء أو التعديل . 
-Y‏ إغلاق البطاقة على الجهاز وضعها على بند HOT‏ أو CLOSE‏ واستخراج كشف بالتعديلات 
المدخلة. 
٤-تحويل‏ الطلب إلى مدير الفرع مثبت عليه عبارة تم che!‏ اللازم وعلى مدير الفرع التحقق من 
ذلك على النظام والتوقيع Le‏ يفيد ذلك وبحيث تحفظ المعاملة وا مستخرجات الخاصة بها 
في ملف العميل . 
0- تتلف البطاقة والرقم السري بالإشتراك مع مدير الفرع في حال إستعادة البطاقة والرقم السري 
من العميل وذلك موجب محضر إتلاف ويحفظ محضر الإتلاف 3 املف الخاص. 
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-۷-٤-۲-۲‏ بطاقات الصراف UV)‏ أو الفيزا أو الفيزا الكترون المحجوزة على أجهزة CLidl‏ وتخص بنوك 

١ أخرى.‎ 

أولا: مهام مدخل البيانات في مركز البطاقات الإلكترونية 

. فتح المغلف الوارد من الفروع والذي يحتوى على بطاقات محجوزة من خلال أجهزة البنك‎ -١ 

. مطابقة عدد البطاقات الواردة فعليا مع العدد المبين في إرسالية البريد وكذلك أرقام هذه البطاقات‎ -Y 

. رقم البطاقة الواردة على إرسالية البريد في حال عدم وجودها‎ OLS} -Y 

-٤‏ تسليم البطاقات حسب نوعها للموظف المعني مقابل استيفاء توقيعه ها يفيد الإستلام. 

ثانيا : مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 

-١‏ استلام بطاقات البنوك الأردنية المحجوزة بواسطة أجهزة الصراف SU‏ من الفروع على النموذج الخاص 
ا معتمد. 

. كتاب رسمي للبنك مصدر البطاقة موقع من المفوضين‎ slush القيام‎ -Y 

-Y‏ ارسال البطاقة المحجوزة للبنك المصدر لتوقيعه على النسخة الثانية من الكتاب bles)‏ بالإستلام و 
بحيث تكون مختومة بالخاتم الرسمي للبنك المستلم . 

. متابعة استلام النسخة الثانية من الكتاب والموقعة من البنك المستلم واحفظها لدى الوحدة‎ -٤ 

ثالثا : مهمة رئيس الوحدة في مركز البطاقات الإلكترونية 

التأكد من ارسال كافة البطاقات المحجوزة إلى البنوك المحلية وذلك من خلال مطابقة عدد البطاقات المثبته 

على إرساليات الفروع مع ما تم إرساله فعليا . 
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-A-€-¥-7‏ بطاقات الفيزا و الفيزا الكترون الخاص بالبنك والمحجوزه داخل وخارج الأردن 
أولا: مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية فيما يخص : 
١‏ : بطاقات الفيزا الكترون 
\- استلام البطاقة امحجوزه مموجب كتاب وحفظ نسخة من الكتاب لدى الوحدة بعد مطابقة 
البطاقات المستلمة مع الكتاب الوارد وتحت إشراف رئيس الوحدة . 
= إرسال البطاقة للفرع ا معني . 
-Y‏ إستلام رد الفرع باستلام البطاقة . 
-é‏ حفظ رد الفرع ما يفيد الإستلام لدى المركز . 
۲ : بطاقات الفيزا 
١-إستلام‏ البطاقة ا محجوزه موجب SLS‏ خطي وحفظ نسخة من الكتاب لدى ال مركز بعد مطابقة 
البطاقات المستلمه مع الكتاب الوارد وتحت إشراف رئيس الوحدة . 
"-إرسال البطاقة للفرع المعني إذا كانت البطاقة سارية وصالحه . 
۳- إرسال مذكرة للفرع إذا كانت البطاقة سارية ولكنها تالفه تخبرهم فيها بحالة البطاقة وتطلب 
منهم رأيهم في إصدار بدل تالف أو الغائها . 
€- متابعة رد الفرع على البند (Y)‏ أعلاه « وتنفيذ ما يرد بهذا الرد . 
0- إذا كانت البطاقة مجمده أو معمم عليها فيتم الغاءها مباشرة . 
1- في حالة تم سحب البطاقة ( الفيزا أو الفيزا الكترون ) من حاملها بناءا على طلب البنك, مصدر 
البطاقة قد يترتب على البنك مطالبة بدفع مكافآه ماليه للتاجر أو الشخص الذي حجز البطاقة 
حسب تعليمات الفيزا العاميه . 
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؟-0-7- بطاقات الفيزا إلكترون المدفوعه مسبقا 
؟-1-0-7- التعريف ومتطلبات الحصول على البطاقة 


تعريف الخدمة : بطاقة مدفوعة مسبقا VISA Electron Prepaid card)‏ ( من خلال هذه البطاقة يستطيع 


s 


٠‏ أو ما dole:‏ بالدولار. 


۰ دينار أو مايعادله بالدولار. 


۰ دينار أو مايعادلها بالدولار. 


عميل البنك أو غير العميل شرائها بسقوف محددة فليس بالضرورة أن يمتلك طالب إصدار البطاقة 


حسابات لدينا . 

متطلبات وشروط الخدمة 

-١‏ التوقيع على الطلب الخاص بالخدمة. 
-Y‏ دفع رسوم الإصدار. 


- دفع قيمة سقف البطاقة المطلوب. 


-Y-0-Y-Y‏ أنواع البطاقات والسقوف ومزايا الخدمة 

أنواع البطاقات والسقوف 

Travel Card : بطاقة السفر‎ -4 

تشحن هذه البطاقة بسقف حده الأدنى ١٠دينار‏ وحده ASM‏ 
-Y‏ بطاقة الهدايا : Gifts Card‏ 

تشحن هذه البطاقة بسقف حده الأدنى ٠١‏ دينار وحده الأعلى 
-Y‏ بطاقة ترانسفير لتحويل الأموال : Transfer Card‏ 


تشحن هذه البطاقة بسقف حده الأدنى +0 دينار وحده الأعلى 
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جميع البطاقات أعلاه صالحة Buh‏ سنة من التاريخ المثبت على وجه البطاقة . 

مزايا الخدمة 

تمتاز هذه البطاقات بالميزات الآتية : 

-١‏ إمكانية إصدار بطاقة تابعة للبطاقة الأساسية بحيث تربط البطاقتان على نفس الرصيد. 

۲-إمكانية شحن الرصيد المتبقي في رصيد البطاقة المفقودة إلى بطاقة جديدة . 

۳- إمكانية إصدار البطاقة لعملاء البنك أو غير العملاء . 

-٤‏ إمكانية إصدار البطاقة من قبل طالب إصدار البطاقة و إستعمالها من قبل حامل البطاقة أو المستفيد. 
0-إمكانية إصدارها بالإضافة إلى الدينار بالدولار الأمريكي . 

1-إمكانية شحن البطاقة بالرصيد الذي يريده العميل و دون تحديد GUS‏ المبلغ Slab!‏ لرصيد البطاقة. 
-A‏ تكن العميل من إدارة مصاريفه بشكل أفضل .Budget Management‏ 

. إمكانية الإستفسار عن الرصيد من خلال الصراف الآلي‎ -A 


«-م-8-0- إجراءات إصدار بطاقات الفيزا الكترون المدفوعه مسبقا 


-١‏ يقوم الموظف المختص بتجهيز عدد من بطاقات فيزا إلكترون المدفوعة مسبقا (بدون اسم أو 
عبارة ) ومحدودة المدة حيث يتم طباعة أرقام لهذه البطاقات حسب ALL‏ الوارد من شركة فيزا 
الأردن » كما يتم إستلام الأرقام السرية من شركة فيزا الأردن. 

- يتم إرسال كل من البطاقات والأرقام السرية بواسطة الإرساليات الخاصة لكل منها لكل فرع على 
حدى وذلك من خلال إرسال البطاقات في اليوم الأول والأرقام السرية 


۰ 


الخاصة لهذه البطاقات في اليوم الذي يليه ويتم متابعة الفروع بإستلام هذه الإرساليات 
.البطاقة تصدر بثلاثة أنواع حسب الرسوم المستوفاة (المبينة في دليل الأسعار المنتجات) : 


. بطاقة الهدايا‎ a 
. م. بطاقة السفر‎ 
. بطاقة ترانسفير لتحويل الأموال‎ c 
أولا : إصدار بطاقة فيزا إلكترون المدفوعة مسبقا بدون اسم أو عبارة‎ 
مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية‎ 
بإستلام طلبات إصدار بطاقات فيزا إلكترون المدفوعة مسبقا و الواردة على الفاكس.‎ مايقلا-١‎ 
المودعة في حساب أمانات فيزا إلكترون مدفوعة مسبقا ء في حال عدم المطابقة‎ ILL) القيام بمطابقة‎ -Y 
. يراجع الفرع الذي وجد فيه الإختلاف لتصحيح الوضع‎ 
بالدخول على الشاشات الخاصة بالإصدار وترحيل البيانات الواردة اليك من طلبات الإصدار بناء‎ مايقلا-٣‎ 
. على رقم البطاقة الوارد على الطلب‎ 


ويمكن تلخيص إصدار بطاقات الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا بدون اسم أو عبارة حسب الجدول رقم Y)‏ 
(: 


1۲۱ 


مخطط التدفق وصف التدفق 


استلام طلبات الإصدار الواردة بالفاكس 


مطابقة المبالغ المودعة في حسابات أمانات الفيزا 
المدفوعة مسبقا 


مطابقة الممبالغ 


يتم الدخول على الشاشات الخاصة بالإصدار وترحيل 
البيانات الواردة من طلبات الإصدار Ely‏ على رقم 


البطاقة الوارد على الطلب 
ترحيل البيانات على شاشة إصدار بطاقات 


الفيزا المدفوعة مسبقا 


۲۲ 


ثانيا :إصدار بطاقة فيزا إلكترون المدفوعة مسبقا باسم أو عبارة 

مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 

. القيام بإستلام طلبات إصدار بطاقات فيزا إلكترون المدفوعة مسبقا و الواردة على الفاكس‎ -١ 

-Y‏ القيام بمطابقة ILA!‏ المودعة في حساب أمانات فيزا إلكترون مدفوعة مسبقاء في حال عدم 
المطابقة يراجع الفرع الذي وجد فيه الإختلاف لتصحيح الوضع . 

-T‏ القيام بالدخول على الشاشات الخاصة بالإصدار و ترحيل البيانات الواردة اليك من طلبات الإصدار. 

.201٠٠١ و طباعة البطاقات على ماكنة‎ FIP القيام بإستلام ملف‎ -E 

0- إرسال البطاقات بواسطة الإرساليات الخاصة بها لكل فرع على حدى . 

"-إرسال الأرقام السرية بواسطة الإرساليات الخاصة بها لكل فرع على حدى. 

۷- متابعة الفروع بإستلام الإرساليات السابقة . 


ويمكن تلخيص إصدار بطاقات الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا owl‏ أو عبارة حسب الجدول رقم )٤(‏ : 


yyy 


وصف التدفق 


مخطط التدفق 


استلام طلبات الإصدار الواردة بالفاكس 


مطابقة المبالغ المودعة في حسابات أمانات الفيزا 
المدفوعة مسبقا 


يتم الدخول على الشاشات الخاصة بالإصدار وترحيل 
البيانات الواردة من طلبات الإصدار Ely‏ على رقم 
البطاقة الوارد على الطلب 


إرسال البطاقات والأرقام السرية وبشكل منفصل 
بواسطة إرساليات خاصه ولكل فرع على حدى 
ومتابعة استلام الفروع للإرساليه 


ترحيل البيانات على شاشة إصدار بطاقات 
الفيزا المدفوعة مسبقا 


استلام ملف FTP‏ وطباعة البطاقات على 
ماكنة DCA+++‏ 


إرسال البطاقات 
والأرقام السرية لكل 
فرع على حدى 


V2 


Sole! -£-0-Y-‏ تعبئة بطاقة الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا 


مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 
)- القيام بإستلام نموذج إعادة التعبئة الخاص ببطاقات فيزا الكترون المدفوعة مسبقا الوارد 
بالفاكس . 
-Y‏ القيام بمطابقة المبالغ المودعة في حساب أمانات فيزا إلكترون مدفوعة مسبقا ء في حال عدم 
المطابقة يراجع الفرع الذي وجد فيه الإختلاف لتصحيح الوضع S‏ 


۴- القيام بالدخول على الشاشة الخاصة Solel‏ التعبئة حسب رقم البطاقة وقم بترحيل fle dad‏ 
إعادة الشحن الوارد في الطلب . 


ويمكن تلخيص إعادة تعبئة بطاقات الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا حسب الجدول 
رقم )0(: 


\¥o 


وصف التدفق 


استلام طلبات إعادة تعبئة بطاقات الفيزا إلكترون 
المدفوعة مسبقا الواردة بالفاكس 


استلام طلبات إعادة 


التعبئة 


مطابقة المبالغ ال مودعة في حسابات أمانات الفيزا 
ال مدفوعة مسبقا 


يتم الدخول على الشاشات الخاصة بإعادة التعبئة 
وترحيل البيانات الواردة من طلبات إعادة التعبئة بناءً 
على رقم البطاقة الوارد على الطلب وترحيل قيمة 
المبلغ إعادة الشحن 


ترحيل البيانات على شاشة إعادة تعبئة 
بطاقات الفيزا المدفوعة مسبقا 


۲١ 


--0-0- إصدار بدل فاقد أو تالف لبطاقة الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا 


مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 


E‏ إستلام طلب إصدار بطاقات فيزا الكترون المدفوعة مسبقا الوارد بالفاكس. 
13 التحقق من خلال النظام أن هوية الشخص طالب بدل الفاقد هو نفسه في حال: 


أ- بطاقة الهدايا : أن يكون نفس اسم المستفيد فقط الذي تم تعريفه على النظام سابقا . 
ب- بطاقة السفر : أن يكون نفس اسم طالب الإصدار أو المستفيد الذي تم تعريفه سابقا على 
النظام أو ترانسفير . 
"-في حال عدم المطابقة ترد المعاملة إلى الفرع . 


٤-القيام‏ بتنفيذ نفس تعليمات إصدار بطاقة فيزا الكترون مدفوعة مسبقا الواردة أعلاه . 


ويمكن تلخيص إصدار بطاقات الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا بدل تالف أو فاقد حسب الجدول رقم (5) 


۷ 


وصف التدفق 


استلام طلبات الإصدار الواردة بالفاكس 


يتم التحقق من خلال النظام أن هوية الشخص طالب بدل 
الفاقد هو نفسه 3 حال : 

بطاقة الهدايا : أن يكون نفس اسم المستفيد فقط الذي تم 
تعريفه سابقا على النظام 

بطاقة السفر أو ترانسفير : يكون نفس اسم طالب الإصدار 
وا مستفيد الذي تم تعريفه سابقا على النظام 


التحقق من هوية طالب بدل الفاقد 
أو التالف 


اتباع نفس إجراءات إصدار البطاقة الواردة 
سابقا 


\¥A 


1-0-7-7- إصدار رقم سري جديد لبطاقة الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا 


مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 
١-القيام‏ بإستلام طلب العميل الخطي بإصدار رقم سري جديد . 
-Y‏ القيام بالتحقق على النظام و حسب رقم البطاقة الوارد بالطلب أن طالب الرقم السري الجديد في حال 


أ- بطاقة الهدايا : هو نفسه المستفيد من البطاقة الوارد اسمه على النظام . 

ب- بطاقة السفر و ترانسفير : هو نفسه طالب الإصدار أو المستفيد الوارد اسمه على النظام . 
“- في حال عدم المطابقة ترد المعاملة إلى الفرع مع ذكر أن سبب عدم التنفيذ هو عدم المطابقة . 
٤-القيام‏ بالدخول على الشاشات الخاصة بإصدار رقم سري جديد للبطاقة . 
ه-القيام بإستلام الأرقام السرية الواردة من شركة فيزا الأردن و إرسالها إلى الفرع ا معني . 
1-متابعة الفروع بإستلام الأرقام السرية . 


ويمكن تلخيص إصدار رقم سري جديد لبطاقات الفيزا الكترون المدفوعة مسبقا حسب الجدول رقم (V)‏ 


١ 


وصف التدفق 


استلام طلب العميل الخطي بإصدار 
رقم سري جديد 

البطاقة الوارد بالطلب أن طالب الرقم 
السري الجديد في حال : 

بطاقة الهدايا : هو نفسه المستفيد من 
البطاقة الوارد اسمه على النظام 

بطاقة السفر وترانسفير : هو نفسه 
طالب الإصدار أو المستفيد الوارد اسمه 
على النظام 

يتم الدخول على الشاشات الخاصة 
باصدار رقم سري جديد 

يتم استلام الأرقام السرية الواردة من 
شركة فيزا الأردن 

إرسال الارقام السريه إلى الفروع 
ا معنيه ومتابعة استلام الفروع لها 


استلام طلب العميل 
الخطى 


التحقق من خلال النظام 


ترحيل البيانات الخاصه بإصدار رقم 


سري جديد 


استلام الأرقام 
السريه 


ارسال الأرقام للفروع 
ومتابعة استلام الفروع لها 


3 


3 


E 


¥-¥-1- بطاقات الماستر كارد البلاتينيوم 


1-1-0-7- التعريف وشروط الحصول على البطاقة 
تعريف الخدمة : بطاقة الماستركارد بلاتينوم هي بطاقة وفاء ( Charge Card‏ ( تصدر لفئات متميزة جدا 
من عملاء البنك ال معروفين والمميزين موافقة خاصة من صاحب الصلاحية. 


شروط الحصول على البطاقة 

\- أردني الجنسية . 

. دينار‎ 00٠٠١ Gol dow للعملاء المتميزين أصحاب الودائع المربوطة‎ -Y 
لعملاء الإئتمان المميزين فيتم دراسة كل حاله على حدة.‎ ةبسنلاب-'٠“‎ 

ع- حساب جاري . 


0- عدم إدراج العميل على LEB‏ البنك الداخلية للمتخلفين عن الدفع . 


2-9-7-9 أنواع البطاقات والسقوف ومزايا الخدمة 
أنواع البطاقات والسقوف 

تصدر بطاقات الماستر كارد البلاتينيوم ب ۴ سقوفات : 
۰ دولار أمريي : 

; Kl دولار‎ ۰ 

Kl دولار‎ ٠ 

مزايا الخدمة 


. تأمين لحوادث السفر يصل إلى مليون دولار‎ -١ 


-Y‏ تقديم خدمات إجراءات السفر والحجوزات لدى المطاعم والمسارح والفنادق الكبرى وشركات الطيران 
العامية . 


۳- تأمين SU‏ ستشفاء يصل إلى 20٠٠١‏ دولار أمريكي . 

55 : نقدي يومي بحد أقصى 0۰۰ دينار وترتيب إجراءات استئجار كمبيوتر نقال وهاتف نقال خلال 
السفر. 

0- هكن إصدار بطاقات تابعه. 


-Y-1-Y-Y‏ إصدار بطاقات الماستركارد البلاتينوم 
أولا: مهام مدير المنتج في مركز البطاقات الإلكترونية 


يقوم بإستلام طلبات إصدار بطاقات ماستركارد بلاتينيوم ودراستها ورفع التوصيات LA‏ إلى الرئيس 
التنفيذي من خلال التسلسل الإداري . 


ثانيا: مهام ضابط عمليات في مركز البطاقات الإلكترونية < ويقوم بالخطوات الآتية : 
-١‏ استلام الطلبات ا مموافق على إصدار بطاقات ماستركارد بلاتينيوم لها . 
-Y‏ الدخول إلى نظام إدخال الطلبات الجديدة على شاشة جهاز ال 5.0 
¥- إدخال البيانات المطلوبة لإصدار البطاقة وهي : 
أ) اسم العميل طالب البطاقة باللغة العربية واللغة الإنجليزية ) (Cardholder name‏ 
ب) رقم حساب العميل الجاري ( Cardholder bank account‏ ( 
ج) الفرع مصدر البطاقة ) Branch‏ ( 
د( السقف ال مطلوب للبطاقة ) Limit to be granted‏ ( 


5 بلاتينوم‎ ( Type of card requested ) نوع البطاقة المطلوبة‎ (> 


. تخزين الكشف للرجوع إليه عند الحاجة‎ -E 

0- طباعة الكشف وتحويله إلى رئيس الوحدة . 

ثالثا : مهام رئيس وحدة عمليات البطاقات الإلكترونية 

-١‏ تدقيق الكشف من glo‏ طلبات الإصدار والتأكد من صحة المعلومات المثبتة بالكشف. 

-Y‏ التوقيع ها يفيد ذلك وإعادة الكشف إلى ضابط العمليات لإرسال الطلبات إلى شركة CSC‏ (شركة 
خدمات بطاقات الإئتمان ). 

رابعا : مهام ضابط العمليات 

-١‏ إرسال الكشف بعد التدقيق والتعديل ( إن وجد ) إلى شركة خدمات بطاقات الإثتمان CSC‏ بواسطة 
البريد الإلكتروني على عنوان الموظفين المعنيين بالإصدار بشركة 050 . 

-Y‏ إرسال الكشف المطبوع بعد ختمه بخاتم البنك وتوقيعه من المفوضين بالتوقيع إلى شركة CSC‏ بواسطة 
الفاكس . 

hi> -Y‏ صوره عن طلبات إصدار البطاقات لدى الوحدة في ملف مخصص لهذه الغاية وإرسال الأصل 
للفروع . l‏ 

-E‏ إستلام ملف بالبطاقات الجديدة من شركة CSC‏ وتحويله للموظف المختص بطباعة البطاقات وارسالها 
إلى الفروع امعنية أو لفريق البيع المباشر . 

0- متابعة ورود الإرساليات ها يفيد استلام الفروع للبطاقات الخاصة بها . 


1- إرسال الأرقام السرية إلى الفروع موجب إرساليات خاصة باطماستركارد في GU‏ يوم عمل بعد إرسال 
البطاقات وترسل الأرقام السرية من ضابط عمليات آخر غير الذي أرسل البطاقات. 


-V‏ متابعه ردود الفروع Le‏ يفيد إستلام الأرقام السرية. 


-é-1-V-Y‏ تجديد بطاقات الماستركارد البلاتينيوم 


لتجديد بطاقات الماستركارد البلاتينيوم يقوم ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية بالخطوات 
الآتىة : 


. ولكل فرع على حده‎ CSC إستلام كشف بالبطاقات التي تستحق التجديد بعد شهرين من شركة‎ -١ 

-Y‏ إرسال الكشوفات للفروع المعنية من أجل مخاطبة عملائهم بخصوص تجديد بطاقات الماستركارد 
البلاتينيوم . 

. إستلام الكشوفات المعادة من الفروع وتعليماتهم بالتجديد من عدمه‎ -Y 

€- متابعة الفرع بعد (ثلاثة اسابيع ) من إرسال الكشف بالبطاقات التي سيتم تجديدها معرفة رايهم . 

0- إعداد كشف بكافة البطاقات التي لا يرغب العملاء بتجديدها وإرسال الكشف إلى شركة CSC‏ 
بالفاكس بعد توقيعه من رئيس الوحدة . 

1- إستلام ملف بالبطاقات المجددة وحوله للموظف اممسؤول عن طباعة البطاقات. 

. إرسال البطاقات المجددة للفروع حسب الأصول‎ -V 

. متابعة إستلام ردود الفروع بما يفيد استلامهم البطاقات‎ -A 


-0-1-Y-¥‏ تعديل أو إلغاء أو تجميد أو وقف بطاقات الماستركارد البلاتينيوم 
أما الحالات التي يتم فيها ذلك فهي : 


-١‏ يتم إلغاء أو تجميد أو تعديل أو وقف البطاقة بناء على طلب العميل بسبب فقدان أو سرقة 
البطاقة أو بقار امن البنك سبي إغلاق luo‏ الحميل أو GV‏ سيب gl‏ 


-Y‏ يجوز إيقاف البطاقة بناء على طلب العميل أو الفرع وعلى أن يتم تعزيز ذلك خطيا من قبل العميل 


أولا:مهام مدير المنتج في مركز البطاقات الإلكترونية 


يقوم بإستلام المذكرات والمعاملات الخاصة ببطاقات ماستركارد بلاتينيوم ودراستها ورفع التوصيات بها إذا 
كانت بحاجة إلى قرار جديد أو | رسالها إلى وحدة العمليات إذا لم تكن بحاجة إلى قرار ائتماني جديد . 


ثانيا: مهام رئيس وحدة العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 

١-استلام‏ المذكرات الواردة من الفروع الخاصة بالتعديل المطلوب على بطاقات الماستركارد . 

. تحويل المذكرة إلى ضابط العمليات ال معني‎ -Y 

ثالثا: مهام ضابط العمليات في مركز البطاقات الإلكترونية 

١-استلام‏ المذكرة من رئيس الوحدة . 

؟-ارسال المعلومات الخاصة بالتعديلات المطلوبة إلى شركة CSC‏ من خلال الفاكس موقعه من قبل 
المفوضين. 

"- استلام ( كشف ) بالتعديلات التي تمت من خلال شركة csc‏ وتمريره إلى رئيس الوحدة بلطابقته مع ما 
هو مطلوب فعليا استنادا إلى المذكرات الأصلية الواردة من الفروع . 


€- إعداد االمذكرة إلى الفرع المعني بعد التاشير عليها Le‏ يفيد helo‏ التعديل 
المطلوب . 


١5ه‎ 


 -1-7-¥-7‏ الإعتراض على عمليات الماستركارد البلاتينيوم 

ويقوم ضابط العمليات بالخطوات الآتية : 

. إستلام طلب الإعتراض الوارد من الفروع على النموذج المخصص لذلك‎ -١ 
. بطاقات الإئتمان‎ Glos إرسال طلب الإعتراض إلى شركة‎ -Y 

. متابعة شركة خدمات بطاقات الإئتمان لتنفيذ ال مطلوب‎ -Y 


. إبلاغ الفروع بالنتائج‎ -٤ 


JDI البطاقات المدفوعة مسبقا من خلال الصراف‎ - ۷-۲-٣۲ 

-١-10/-95-9‏ التعريف وشروط الحصول على البطاقه 

تعريف الخدمة : وهي عبارة عن تزويد العملاء ببطاقات إنترنت مدفوعة مسبقاً من خلال أجهزة الصراف 
الآلي بإستخدام بطاقة الفيزا إلكترون حيث يستلم العميل Vlas!‏ يحتوي على المعلومات اللازمة لتمكنه من 
الإشتراك ف الإنترنت ( حسب نوع البطاقة). 


. بطاقة كول نت وهي لتشغيل الإنترنت‎ -Í 
. ب- بطاقة فرح وهي لتشغيل الإنترنت‎ 
. ج- بطاقة معاك وهي لتشغيل الإنترنت والإتصال‎ 
شروط الحصول على البطاقه‎ 
بطاقة فيزا إلكترون.‎ ١ 
على بطاقة الفيزا إلكترون.‎ dog: sb) البطاقة ضمن أحد حسابات العميل‎ dod توفر‎ -Y 


-¥-V-¥-¥‏ مزايا الخدمة 

-١‏ تمكين العملاء من تشغيل خدمة الإنترنت في مواقعهم. 

-Y‏ التسهيل على العملاء الحصول على البطاقة من خلال أجهزة الصراف الآلي للبنك. 
-Y‏ يتم استيفاء سعر البطاقة آلياً من حساب العميل. 

. ساعة في اليوم وأيام العطل‎ (YE) إمكانية الحصول على هذه البطاقات خلال‎ .٤ 


۳-۷-۲-۲- واجبات مدير المنتج في مركز البطاقات الإلكترونية 
\- متابعة أداء الخدمة وعدد العملاء المشتركين من خلال التقارير الواردة من إدارة الأنظمة « وهي 
على النحو الآ : 
-١‏ التقرير اليومي . 
-Y‏ التقرير الشهري . 


حيث يتم رفع تقرير إلى مدير مركز البطاقات في نهاية الشهر من مدير المنتج حول منجزات 
الخدمة. 


. طلب التغذية بالبطاقات من الشركة حسب الحاجة والفئات المطلوبة‎ -y 


-Y‏ الرد على كافة استفسارات العملاء وموظفي الفروع الخاصة بالخدمة. 


-€-V-¥-1‏ إجراءات الإعتراض على البطاقة 
وهي من مهام مدير المنتج الذي يقوم بالخطوات الآتية : 


.١‏ استلام نموذج الإعتراض الوارده من الفروع . حيث يتم تمريره إلى مدير مركز البطاقات للحصول 
على موافقته iblah‏ الشركة للتعرف على أوضاع البطاقة. 


مخاطبة الشركة من خلال البريد الإلكتروني ( حسب نوع البطاقة ( للتأكد من حالة البطاقة Cue)‏ 
تدقق الشركة على وضع البطاقة هل تم تفعيلها / استخدامها أم لا). 
استلام رد الشركة عبر البريد الإلكتروني E-mail‏ حول وضعية البطاقة مفعلة / مستخدمة أم تم 
إلغائها. 
إبلاغ الفرع على نموذج الإعتراض بنتيجة التدقيق على البطاقة بامموافقة على الإلغاء أو الرفض . 
في حال كون البطاقة غير فعالة / مستخدمة يتم مطالبة الفرع بعمل قيود العكس لقيمة البطاقة 
لحساب العميل. 
- أما في حال كون البطاقة فعالة / مستخدمة فيعلم الفرع على نموذج الإعتراض بذلك بهدف 
إعلام العميل . 
استلام تأكيد من الفرع بما يفيد عكس قيمة البطاقة لحساب العميل في حال إلغاء البطاقة. 


Yea 


Gout! -Y-Y‏ الثالث : إدارة الصيرفة الإلكترونية 
(Electronic Banking Management)‏ 


يتم إدارة الصيرفه الإلكترونية في البنوك من خلال مركز القنوات الإلكترونية « ومركز البطاقات الإلكترونية 
وإدارة الأنظمة: وتحتل هذه المراكز Ledge‏ مميزا في الهيكل التنظيمي للبنك التجاري » ويوجد لكل 
مركز من هذه المراكز مهام عديده . 


(Electronic Cards Center) مركز البطاقات الإلكترونية‎ -5-0-7 


هناك عدة مهام للركز البطاقات الإلكترونية : 


3-3-7-7- دراسة الإقتراحات الواردة من مركز السياسات والإجراءات في مجال البطاقات الإلكترونية 
أولا: مهام مدير المنتج 

-١‏ استلام نموذج دراسة اقتراح من مركز السياسات والإجراءات. 

. دراسة اقتراح من ناحية إمكانية تطبيقه والجدوى منه‎ -Y 

. تدوين الرد في المكان المخصص لذلك وتحويل الإقتراح ممدير مركز البطاقات‎ -F 
ثانيا : مهمة مدير مركز البطاقات‎ 

الإطلاع على الدراسة ووضع المطالعات عليها إن وجدت ورفعها مدير الفروع والبيع . 
ثالثا: dogo‏ مدير إدارة الفروع والبيع 

التوقيع على الردود وإعادتها لمركز السياسات والإجراءات في حال موافقته على تمرير الإقتراح. 


7-1-8-9- إعداد عروض التعامل مع الموسسات والشركات في مجال البطاقات الإلكترونية 
Vol‏ : مهمة مدير ال منتج 

إعداد عروض التعامل التي سترسل للشركات والمؤسسات والخاصة بالبطاقات الإلكترونية . 
ثانيا : مهام مدير مركز البطاقات 

. الإطلاع على العرض والتأشير بما يفيد ذلك‎ -١ 

. ارسال نسخة العرض إلى مدير إدارة الفروع والبيع للتوقيع‎ -Y 

- التعميم على الفروع والإدارات مضمون العرض . 

. متابعة عكس العرض على الصفحة الداخلية للبنك‎ -E 


9-"-1-- إعداد مشاريع تعديل Uo)‏ العمل ومجلدات الأسعار والصلاحيات في مجال البطاقات 
الإلكترونية 


اولا: مهمة مدير المنتج 


دراسة موضوع التعديل وإعداد مذكرة به ورفعه للمستويات الإدارية الأعلى مشفوعة بالتوصيات 
ا مناسبة . 


ثانيا: مهمة مدير مركز البطاقات 

التوقيع على الدراسة ورفعها إلى مدير الفروع والبيع. 
ثالثا: مهمة مدير إدارة الفروع والبيع 

إتخاذ القرار على الدراسة أو رفعها للمستوى الأعلى 


VO. 


رابعا: مهام مدير المنتج 
-١‏ إستلام القرار. 


-Y‏ بعد الحصول على الوافقه المبدئية على التعديلات يتم رفع مشروع التعديل حسب الأصول على 
النموذج الخاص أو صفحات الدليل موضع التعديل معدله إلى مركز السياسات والإجراءات وإذا 
كان هناك إضافات يتم طباعتها وتزويد مركز السياسات والإجراءات بديسك بها . 


-Y‏ إستلام مشروع قرار الرئيس التنفيذي من مركز السياسات والإجراءات وتدقيقه ثم التوقيع على 
الحاشية اليمنى له وتمريره حسب الأصول للجهات المعنية . 


. متابعة عكس ما ورد بال مشروع على صفحة البنك الداخلية وأدلة اجراءات العمل‎ -٤ 
وفيما يلي أمثله على الصلاحيات في مجال البطاقات الإلكترونية وأسعار بعض الخدمات الإلكترونية‎ 


-١‏ موظفي الحكومة والشركات المساهمة العامة لا يتم منحها أي نوع من أنواع البطاقات ما م يتم 
تحويل رواتبهم للبنك وبخلاف ذلك تدرس طلباتهم من باب الكفالة الشخصية ( اطلاءة (ASU)‏ 


-Y‏ يفوض مدراء مراكز الائتمان التابعة pab‏ قطاع الأعمال والمؤسسات ممارسة صلاحية مدير مركز 
البطاقات في مجال البطاقات لعملاء الائتمان . 


: البطاقات التي تسري عليها الصلاحيات الواردة أعلاه هي‎ -Y 
فيزا ائتمانية.‎ -١ 
. فيزا وفائية‎ -Y 
. ۳-ماستركارد ائتمانية‎ 


ع-أي نوع بطاقات يستحدث جديد ما م تصدر به صلاحيات محددة أخرى . 


yo) 


€- شروط ممارسة مدراء الفروع لصلاحياتهم في مجال منح بطاقات الائتمان: 
3- توفر الحد الأدنى للدخل حسب التعليمات. 
-Y‏ ورود الراتب Y Sab‏ شهور متتالية كحد Gol‏ في حالة المنح بضمان الراتب. 


-Y‏ أن يكون الراتب وارد من المؤسسات الحكومية والعامة والشركات المساهمة العامة 
وبخلاف ذلك يطالب بكفيل معتمد. 


€- الحد الأدنى bub‏ التعامل Y‏ يقل عن (Y)‏ شهور . 

0- عدم وجود شيكات مرفوضة . 

. أن لا يكون العميل مدرج على قاثمة البنك الداخلية للمتخلفين عن الدفع‎ -٦ 
أسعار خدمات البطاقات‎ -0 


يستوفي البنك رسوم على البطاقات الإلكترونية وفيما يلي نورد بعض الأمثلة على ذلك: 


أولا: رسوم بطاقات الفيزا 
-I‏ يستوفي البنك رسوم إصدار تجديد سنوية من العملاء الموافق على منحهم بطاقات الفيزا على النحو 
3s l‏ 


\- رسم سنوي للبطاقة ا محلية بواقع ٠١‏ دنانير. 
-Y‏ رسم سنوي للبطاقة العادية بواقع ۰ دينار. 
3 رسم سنوي للبطاقة الذهبية بواقع 1۰ دينار 5 


٤‏ -رسوم إصدار بطاقات الطوارئ ) Le ) EMERGENCY CARDS‏ يعادل (YO)‏ دولار للبطاقه 
الواحده (البطاقات الذهبية معفاه ). 


yoy 


ب - العمولات والرسوم doled!‏ بإصدار و/او تجديد البطاقات التابعه ) الإضافية ) : 
-١‏ يتم إصدار البطاقات التابعة الأولى مجانا دون اقتطاع أي رسوم أو عمولات . 
-Y‏ يتم استيفاء العمولات الآتية عن كل بطاقة تابعه تلي البطاقة الأولى : 
- بواقع ( ٠١‏ ) دينار للبطاقة الذهبية . 
- بواقع ( ٠١‏ ) دينار للبطاقة الفضية . 
- بواقع ( 0 ) pbo‏ مقطوعة للبطاقة المحلية . 


ج- يستوفي البنك من عملائه رسم بدل فاقد أو تالف على كافة أنواع البطاقات بواقع YO‏ 40% قيمة 
الرسوم السنوية وبحد Gol‏ خمسة دنانير للبطاقة المحلية هذا وتصدر بطاقة (بدل الفاقد /التالف ) 
لبقية الفترة التي تغطيها البطاقة الأصلية. 


ثانيا: أ-يتم استيفاء عمولة على بطاقات الفيزا الكترون كما في الجدول رقم (۸) : 


البيان العمولة للبطاقة العمولة للبطاقة 
بصؤزة بدون صوره 
3- إصدار البطاقة لأول مره (؟) دينار صفر 
إصدار بطاقة (بدل تالف » فاقد ) (Y)‏ دنانير (Y)‏ دينار 
تجديد البطاقة (Y)‏ دنانير (Y)‏ دينار 
إصدار رقم سري ( بدل فاقد ) )١(‏ دینار )١(‏ دينار 


yoy 


ب-يتم استيفاء عمولة على بطاقات الفيزا الكترون التابعة كما في الجدول رقم )8( : 


البيان العمولة للبطاقة | العمولة للبطاقة 
بصورة بدون صورة 
إصدار البطاقة لأول مره (” ) دنانير )١(‏ دينار 
إصدار بطاقة (بدل تالف » فاقد ) (Y)‏ دنانير (؟ ) دينار 
تجديد البطاقة )¥( دنانير (؟ ) دينار 
إصدار رقم سري ( بدل فاقد ) )١(‏ دينار )١(‏ دينار 
ثالثا: أسعار بعض الخدمات الأخرى كما في الجدول رقم ٠١(‏ ) : 
الخدمه العمولة الملاحظات 
التعميم على بطاقات الفيزا و/أو رفع اشاره التعميم sly‏ على | دينار تستوفي من العميل 
طلب العميل / البنك 
الإعتراض على حركات تمت بواسطه بطاقه الفيزا / فيزا الكترون | ١‏ دينار للحركة المحلية 
۳ دينار للحركة الأجنبية 
طلب رقم سري بدل فاقد لبطاقة الفيزا (۱) دينار 
رفضها . 
طلب كشف حساب لبطاقه فيزا ٠‏ فلس عن كل شهر 
التعميم على بطاقة فيزا بالسحب بناءا على طلب العميل ( إذا | +€ دولار / إذا تم التعميم على 
أسبوعين اقليم واحد 


كانت البطاقة ذهبية/ دولية ) : 


١6 


۰ دولار / إذا تم التعميم على 
مراعاة أن يتم استيفاء 
أعلاه مضافا اليها 
0 فرق عمله. 

طلب صورة عن حركة فيزا خارجية Y‏ دينار تقيد من خلال مركز 
البطاقات الإلكترونية 
حال ورودها $ 

طلب صورة عن حركة فيزا محلية نصف دينار تقيد من خلال مركز 
البطاقات الإلكترونية 
حال ورودها . 

خلال أجهزة الصراف (ATM) JYI‏ 

- لعملاء البنك 0 دنانير تستوفى من العميل 

ن خلال الة 
لكل حركه وا 
- لغير عملاء البنك V‏ دنانیر لكل 
حركه 


oo 


رابعا: رسوم بطاقات Visa Credit‏ 


-Í‏ يستوفي البنك رسوم إصدار سنوية من العملاء الموافق على منحهم بطاقات الفيزا الائتمانيه على 
النحو SUI‏ : - 


\- رسم سنوي للبطاقة المحلية بواقع 0 دينار. 
-Y‏ رسم سنوي للبطاقة العادية بواقع Ys‏ دينار. 
۳- رسم سنوي للبطاقة الذهبية بواقع ٠‏ دینار . 


٤‏ -رسوم إصدار بطاقات الطوارىء ) Le (EMERGENCY CARDS‏ يعادل (YYO)‏ دولار للبطاقه 
الواحده . 


ب- يستوفي البنك من عملائه رسوم اشتراكات على البطاقات التابعة(الإضافية) كما يلي: 


4< بواقع (0) دينار للبطاقات الذهبية. 
ay‏ بواقع )10( دينار للبطاقات العادية . 
بواقع )+1( دنانير للبطاقه ا محليه . 


ج- يستوفي البنك من عملائه رسم بدل فاقد أو تالف على كافة أنواع البطاقات بواقع خمسه دنانير 
مقطوعه هذا وتصدر بطاقه ( بدل الفاقد / التالف ) لبقيه الفتره التي تغطيها البطاقه الأصلية 5 


د- تستوفي عمولة تأخير سداد أقساط الفيزا الائتمانية بواقع 0 وبحد Gol‏ خمسة دنانير وحد Asi‏ 
عشره دنانير. 


. شهريا‎ % ١.6 بواقع‎ Claud! فترة‎ God المستغلة وغير ا مسددة‎ SLI تستوفي فائدة التدوير على‎ -o 
. و- رسوم التجديد مساوية لرسوم الإصدار لكافة البطاقات‎ 


3- لا يتم احتساب فرق عملة على الحركات التي تتم داخل الأردن . 


yo 


خامسا: رسوم شحن البطاقات المدفوعة مسبقا من خلال إرسال SMS‏ كما في الجدول رقم )15( 


البطاقة سعر عمولة إعادة عمولة إصدار بدل إصدار بطاقة طلب رقم سري 
الإصدار الشحن فاقد/ تالف تابعة جديد 
الهدية 0 دنانير 0 دينار 0 دنانير لا يتم إصدار ١‏ دينار 
بطاقة تابعة 
السفر ٥‏ دنانير 0 دينار ٥‏ دنانير ٥‏ دنانير ١‏ دينار 
ترانسف | 0 دنانير 0 دينار ٥‏ دنانير ٥‏ دنانير ١‏ دينار 
ير 


yoy 


¥-¥-1-€- إصدار التعاميم في مجال البطاقات الإلكترونية 
Voi‏ :مهمة مدير المنتج 
دراسة الموضوع من كل جوانبه والتوصية إلى مدير المركز . 
ثانيا: مهمة مدير مركز البطاقات 
إعطاء قرار على الدراسة أو التنسيب مدير إدارة الفروع والبيع . 
dogo: WE‏ مدير إدارة الفروع والبيع 
إعطاء قرار على المذكرة المتضمنة دراسة الحالة موضوع التعميم . 
رابعا: مهام مدير المنتج 
-١‏ استلام الموافقة ثم إعداد التعميم اللازم للفروع كمسودة ترسل للطباعة . 


-Y‏ استلام التعميم مطبوعا وتدقيقه ثم التوقيع عليه وإرساله من خلال السكرتاريا الآلية إلى مدير 
إدارة الفروع والبيع بواسطة مدير مركز البطاقات ليتم تفويضه. 


خامسا : مهمة مدير إدارة الفروع والبيع 

تفويض التعميم وإرساله إلى مركز السياسات والإجراءات . 
سادسا dago:‏ مدير ال منتج 

وضع نسخة متابعة لحين انزال التعميم على شبكة البنك . 


؟-0-1-7- الغاء وإستحداث وتعديل النماذج المتعلقة بنشاط البطاقات الإلكترونية 


أولا: مهام مدير المنتج 
-١‏ دراسة النموذج قبل الإستحداث أو الإلغاء أو التعديل والحاجه له . 
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؟-إعداد نموذج طلب الإلغاء واستحداث النموذج الجديد وتعبئته حسب الأصول والتوقيع عليه وتحويله 
إلى مدير مركز البطاقات . 

dogo: Lab‏ مدير مركز البطاقات 
التوقيع على الطلب وإعادته إلى مدير ال منتج . 

ثالثا: مهام مدير المنتج 

. تمرير النموذج إلى الجهات ال معنية للموافقة عليه‎ -١ 

-Y‏ متابعة إستلام نسخة عن النموذج ا معدل أو ا مستحدث بصيغته الجديدة النهائية لحفظه في ملف 

النماذج . 


1-5-1 تنفيذ التكليفات الواردة مركز البطاقات 
أولا: مهام مدير المنتج 
-١‏ إستلام التكليف . 
-Y‏ دراسة مضمون التكليف ورفع مذكرة با موضوع مدير ال مركز. 
ثانيا: مهمة مدير مركز البطاقات 
دراسة مضمون التكليف والتوقيع على المذكرة ورفعها إلى مدير إدارة الفروع والبيع. 
ثالثا: مهمة مدير إدارة الفروع والبيع 
الموافقه على المذكرة المعنية أو التوقيع على المذكرة وتمريرها إلى المستوى الإداري الأعلى . 
رابعا: مهمة مدير المنتج 


استلام القرارعلى التوصيات وإعداد الرد للجهة مصدرة التكليف أو إصدار التعميم اللازم للفروع 
وتكليف الجهات المعنية بما يلزم و / أو تعديل أدلة العمل . 


١4 


-V-1-1-¥‏ دراسة أسعار ورسوم البطاقات الإلكترونية في السوق المصرفي 
يتم إعداد الدراسة بشكل نصف سنوي من كل عام أو كلما دعت الحاجة لذلك »يتم الإستعانة أيضا 
ببرنامج التسعير على شبكة البنك الداخلية المعد لهذه الغاية ويمكن أن يتم الإعتماد على هذا البرنامج دون 
اجراء مسح للسوق إذا كان كافيا بعد أخذ موافقة السيد مدير إدارة الفروع والبيع. 
أولا: dago‏ مدير انتج 
إعداد مذكرة لعدد من الفروع في مناطق المملكة المختلفة يطلب فيها تزويده بأسعار الرسوم التي 
تتقاضاها فروع البنوك الأخرى في مناطق تواجد هذه الفروع على البطاقات الإلكترونية مع تحديد هذه 
الخدمات للفروع بشكل واضح وتمرير المذكرة مدير المركز . 
ثانيا: مهمة مدير مركز البطاقات 
التوقيع على المذكرة الموجهة للفروع أو عرضها على مدير إدارة الفروع والبيع . 
ثالثا: مهام مدير المنتج 
١-إستلام‏ ردود هذه الفروع بالبريد أو بالفاكس . 
"-تلخيص ردود الفروع وإعداد دراسة مقارنه بين أسعار البنوك الاخرى وأسعار البنك. 
z+‏ توصيه محدده 3 ضوء توصيات الدراسة أما بتخفيض الأسعار أو رفعها أو إبقائها كما هي وترفع 
التوصية إلى مدير المركز . 
رابعا: مهمة مدير مركز البطاقات 
دراسة التوصية وتوقيعها ورفعها مدير إدارة الفروع والبيع . 
خامسا: مهمة مدير إدارة الفروع والبيع 
التوقيع على الدراسة ورفعها للمستوى الإداري الأعلى . 


VV. 


سادسا: مهمة مدير المنتج 
استلام القرار وتنفيذه ثم الحفظ أوالمتابعة إن لزم الأمر . 


؟--8-1- إجراءات متابعة وإستلام الأرقام السرية للبطاقات الإلكترونية 

وهي من مهام ضابط العمليات الذي يقوم بالخطوات الآتية : 

-١‏ إستلام كشف من إدارة الأنظمة بأسماء كافة الفروع الصادره لها أرقام سرية وبطاقات. 

. إستلام نسخة إرسالية بطاقات الفيزا إلكترون والأرقام السرية الواردة من الفروع موقع عليها بالإستلام‎ -Y 
. مطابقة نسخة الإرساليات الواردة من الفروع مع التقرير اليومي الوارد من إدارة الأنظمة‎ -Y 

-E‏ متابعة الفروع التي لم تعد نسخة الإرسالية خطيا. 


0- حفظ نسخ الإرساليات والردود الواردة من الفروع وذلك بعد مطابقتها . 


؟-1-1-7- تطوير و استحداث الخدمات المصرفية و المنتجات و قنوات التوزيع 

يتم تنفيذ الإجراءات اللاحقة والتي تمثل dolpo‏ منهجية التطوير من قبل ضابط التطوير بالتنسيق 
والتشاور والمتابعة من قبل publ‏ المباشر وبموافقة مدير تسويق الافراد . 

أولاً : مرحلة تكوين الفكرة والدراسات (Initiation)‏ 


-١‏ يتم في هذه المرحلة بناء الفكرة وتوصيف الخدمة ol bl‏ تطويرها بشكل كامل بحيث يشمل جميع 
المواصفات والإستعمالات والفوائد المتوقعة والآليات والمنهجيات المتبعة من خلال هذه الخدمة 
بالإضافة إلى أثرها على العملاء والقطاعات المستفيدة منها ودورها في الإسهام في تحقيق أهداف 
وسياسات البنك . إن المؤشرات التي يتم من 


E) TN ڇ‎ 


خلالها تقييم doled!‏ للبدء باستحداث خدمة جديدة أو تطوير خدمة قائمة قد يشمل المدخلات امموضحة 
في الجدول رقم (1 ) التالي مع بيان الجهة المسؤولة عن توفير المدخلات وحدة تطوير المنتجات : 


ا مدخل الجهة ال مسؤولة 
تجارب البنوك المحلية والعاطية وحدة تطوير المنتجات ووحدة بحوث السوق 
مواقع الإنترنت وحدة تطوير المنتجات 


امؤتمرات والمعارض وورش العمل والندوات وحدة تطوير المنتجات ووحدة الإتصال 


نتائج مسح رضى العملاء / Outsourcing‏ وحدة تطوير المنتجات 
وبالتنسيق مع وحدة الإتصال 


وحدة تطوير المنتجات ووحدة الإتصال 


| ت والنشرات المت å‏ 
مجلات والنشرات ملتخصصة diced ARN‏ السو 


دراسات احتياجات العملاء Outsourcing‏ 7 , 0 5 
وحدة بحوث السوق ووحدة تطوير المنتجات 


وبالتنسيق مع 

دراسات النمطية واتجاهات السوق وحدة تصنيف العملاء 
دراسات المتسوق الخفي وحدة بحوث السوق 
شكاوى العملاء واقتراحاتهم مركز قنوات التوزيع البديلة 
اقتراحات الموظفين مركز السياسات والإجراءات 
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-Y‏ تتم عملية مراجعة وتحليل ودراسة للمعلومات التي تم جمعها وذلك لبناء صورة متكاملة عن 
المواصفات المطلوبة من هذه الخدمة والتي ستحدد الإطار العام الذي ستقدم الخدمة من خلاله 
ومن ثم تعرض لأخذ الموافقة المبدئية عليها. 
-Y‏ أعداد دراسة تفصيلية عن المنتج / قناة التوزيع / الخدمة و دراسة الجدوى (Feasibility)‏ بحيث 
Goals 2-١‏ :اذا تنفذ المؤسسة هذا المشروع . 
Objectives -Y‏ : الأهداف المحددة للمشروع . 
Features & Benefits -Y‏ : فوائد ومزايا الفكرة للعميل . 
ع- Deliverables‏ : تحديد نتائج محدده لكل مرحله من مراحل التنفيذ . 
Approach -O‏ : تحديد كيفية تحقيق النتائج . 
tod : Success indicator -X7‏ معايير النجاح للمشروع . 
Success criteria -V‏ : تحديد عوامل النجاح للمشروع . 
Assumption -A‏ : تحديد تحت أي افتراضات هكن أن ينجز المشروع. 
:Wokrflows -4‏ آليات العمل 


-٠‏ إرسال الدراسة التفصيلية الخاصة با مشروع إلى مركز إدارة المخاطر لتحديد المخاطر وتحديد 
وسائل الضبط والرقابة اللازمة لرد هذه blab‏ . 


: ) إرسال الدراسة التفصيلية أيضا للجهات الرئيسية التالية ( وحسب طبيعة كل مشروع‎ -١ 
. الدائرة القانونية‎ - 
. إدارة الأنظمة‎ - 


- الإدارة اطالية ( لدراسة الجدوى امالية ( feasibility study‏ . 
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- وحدة بحوث السوق لعمل الدراسة السوقية اللازمة . 

Recommendation - ۲‏ : التوصيات التي وصلت لها الدراسة والنتائج. 

Approval -\¥‏ : أخذ الموافقة على السير بالمشروع من الإدارة العليا ممثلة بالرئيس التنفيذي بعد 
تمريرها على مدير قطاع الأفراد وذلك للبدء في السير مراحل تنفيذ فكرة المشربوع 
وبالتنسيق مع الإدارات ومراكز العمل الاخرى. 


ثانيا : مرحلة تخطيط التطوير (Planning)‏ 
-١‏ وذلك بتحديد كافة اموارد اللازمة لعملية التطوير وتشمل: 
(Í‏ تحديد العلاقات مع الجهات الأخرى والإدارات المعنية: 
يجب أن تشمل عملية التخطيط تحديد الجهات والادارات ال مسؤولة عن ادارة المشروع وذلك 
بتحويل التوصيف ال REP‏ الأولي بعد أخذ الموافقة على التنفيذ ويتم تحديد الية اتصال واضحة 
ما بين وحدة تطوير المنتجات وكل من هذه الجهات وذلك للتأكد من توفير جميع مدخلات 
عمليات التطوير بشكل سهل وواضح (علما ab‏ يممكن أن يكون مدير المشروع هو نفسه مدير 
الدراسة / ضابط التطوير ) وقد تشمل هذه الجهات :- 
-١‏ العملاء ا مستفيدين من الخدمة . 
-Y‏ العلاقة مع إدارة الفروع والبيع والتوافق حسب egies‏ لوضع مستهدفات للمنتج / الخدمة 
الجديدة. 
-Y‏ العلاقة مع وحدة الإتصالات والتوافق بالحملات الإعلانية والترويجية وحسب الواعيد المشار 
اليها في خطة تنفيذ المشروع. 
-Y‏ العلاقة مع مركز السياسات والإجراءات والتوافق حسب السياسات والإجراءات 
وتعليمات البنك. 
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ه-العلاقة مع الموردين الخارجيين : وتوافق المواصفات والمتطلبات مع ما يتوفر لديهم . 

ب- تحديد اموارد امالية 

من خلال دراسة الجدوى اللازمة « والمتطلبات والتكاليف التي سيتحملها المشروع ) مباشرة وغير 
مباشرة ) . 


من خلال مدير المشروع وبالتنسيق مع ضابط التطوير ( واختيار الاشخاص املامين لفريق 
امشروع). 


( Designing ( التصميم‎ : WE 


تتم مراجعة جميع المدخلات وذلك للتأكد من مناسبتها وشموليتها وتغطيتها لجميع متطلبات عملية 
التصميم بالإضافة إلى إلغاء أو تعديل أي مدخلات غير واضحة أو غير مكتملة وذلك بالتنسيق ما بين مدير 
المشروع والجهات التي وفرت هذه المدخلات بحيث توفر مرحلة التصميم المدخلات الآتية : 


-Í‏ ا متطلبات القانونية والإطار القانوني الذي سيتم اعتماده ( وتوقيع أي مذكرات تفاهم أو اتفاقيات مع 
شركات استراتيجية / جهات خارجية ) مع التأكد من : 


Ub )١‏ شهادات تسجيل تبين المفوضين بالتوقيع عن الشركات عند التعاقد. 

(Y‏ استيفاء الطوابع القانونية عن الإتفاقيات ال موقعة وحسب نص القانون. 
ب - مراجعة ومطابقة ا مواصفات للمنتج أو قناة التوزيع مقارنة با منافسين : 

. تحسين المواصفات‎ .١ 

Y‏ دمج مزايا متعددة. 


۳. إختيار احتياجات المستخدمين Users Needs‏ . 
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ج- وضع ال مواصفات واليات العمل / LILI‏ النهائية للمنتج / قناة التوزيع / الخدمة . 

د- تشكيل ال Request for Information‏ : كمرحلة أولية ( dole dé‏ رئيسية بالمتطلبات التي سيتم 
احالتها للمورد ). 

ه تشكيل Request For Proposal‏ : كمرحلة نهائية : وصف المشروع بكافة امزايا والمواصفات النهائية 
ا مفصلة التي ستحال للمورد . 

9- تسليم RFP‏ النهائي للجهات المسؤولة عن إدارة المشروع لإختيار المورد المناسب للتطبيق. 

(Test and Implemetation) رابعاً : الفحص والإختبار‎ 

مشاركة ضابط التطوير فريق عمل المشروع مرحلة Implementation ( Lawl‏ ( للمواصفات امطلوبة من 

قبل المورد ليتم Flo‏ عليها التطبيق التجريبي للخدمة المقترحة حسب آلية العمل المقترحة 3 ال Request‏ 

For Proposal‏ ومن خلال فريق عمل ال مشروع كاملا ويتم أيضا قياس المتغيرات التي يمكن من خلالها 

تحديد مستويات أداء الخدمة . تحدد الفترة الزمنية اللازمة لإختبار الخدمة وقياس مستوى أدائها من 

خلال برنامج زمني يتم عكسه على خطة التنفيذ Implementation plan‏ ) والتي ستزود لضابط التطوير 3 

حينه) ويتم عكس ملاحظات الفحص من خلال المراسلات وورش العمل / أو الاجتماعات ال مكثفة التي 

تعقد لهذه الغاية والمتضمنة : 


. Input - Output Verification Sle sb) فحص امدخلات مع‎ -١ 
( Pilot Test ) Validation فحص العينة : موظفين أو عملاء‎ -Y 
. تعديل التصميم بناء على نتائج الفحص والإختبار‎ -Y 

-٤‏ تطبيق التعديلات وفحصها. 


جججج ا ڪڪ 


خامساة: إطلاق انتج ( الخدمة أو قناة التوزيع ‘Launching"(‏ 

وتتضمن استكمال وتجهيز كافة متطلبات العملية التطويرية من خلال : 

-١‏ تجهيز الإجراءات والنماذج بالتنسيق مع ( مركز السياسات والإجراءات / الجهة ال مستلمة للمشروع 
Product manager‏ وأي جهة أخر ى معنية ). 

. ) تدريب الفروع والمستخدمين ( وبالتنسيق مع الإداره التي ستستلم المشروع‎ -Y 

۳- تجهيز البروشورات والحملة الإعلامية والإعلانية بالتنسيق مع وحدة الإتصالات. 

-E‏ تحديد المستهدف للسنة الأولى ( سنة إطلاق ال مشروع )بالتنسيق مع الجهة مالكة ال منتج وإدارة الفروع 
والبيع 4 

0- تسليم المنتج / قناة التوزيع للجهة المعنية ( من وثائق لازمة وتوصيف ومعلومات تخص المشروع 
ose‏ النموذج الخاص Wy‏ في حال كان مدير المنتج تابع للوحدات ومراكز عمل أخرى. 

WI -1‏ من إدخال التعاميم والإجراءات على الموقع الداخلي للبنك لمطالعتها من كافة الفروع . ومن 
المعنيين بتقديم الخدمة. 

› التنسيق مع وحدة الإتصالات . لتحديث ال موقع الخارجي والداخلي (الخاص بالخدمات الجديدة)‎ -V 
لإطلاع‎ LW ليتم إدخال كافة الخدمات التي يتم إطلاقها على الموقع الخارجي والداخلي‎ 
. الجميع عليها‎ 

سادساً : تقييم المنتج (Evaluation)‏ 


يتم تقييم المنتج بالتنسيق ما بين وحدة تطوير المنتجات( ضابط التطوير- مدير المشروع) من وحدة 
تطوير المنتجات ومدير الدراسة من وحدة بحوث السوق وبالتعاون مع مدير المنتج من خلال دراسة : 
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-١‏ مدى تقبل العملاء للمنتج أو الخدمة وقياس درجة الرضا عن طريق اجراء مسح ميداني أو دراسة 
سوقية تستهدف العملاء وا موظفين كما يلي : 
أ- للمنتجات أو الخدمات الجديدة بعد إلاطلاق في السوق بستة أشهر على الأقل Customers‏ 
Feedback‏ 
ب- للمنتجات أو الخدمات LEW)‏ مرة واحدة سنوياً . 
ج- يقوم ضابط التطوير بشكل منتظم باستلام تقييم شهري عن المنتج أو الخدمة التي تم اطلاقها في 
السوق من مدير المنتج متابعة أدائها ومدى الإقبال عليها وحفظ تقارير تقييم أداء الخدمة 
سابعا: التعديلات على الخدمة 
\- يتم من خلال التغذية الراجعة المستمرة على الخدمة الجديدة بالقيام بأية تعديلات أو 
تحسينات مقترحة على الخدمة لأغراض تحقيق الأهداف المرجوة Lyre‏ وبناءاً على نتائج 
المتغيرات اممذكورة في مخرجات عملية التطوير وبناءً على مرحلة التقييم أيضاء يتم أخذ 
الإجراءات اللازمة لوضع الخدمة في الإطار العام اللازم للتوافق مع أنظمة وسياسات البنك . 
-Y‏ يجب أن يتم قياس أثر هذه التعديلات بشكل مباشر على مستوى أداء الخدمة والتحقق من 
فعاليته قبل اعتماده للتطبيق . 
-Y‏ يجب أن تشمل مراجعة هذه التعديلات جميع الجهات ال معنية باستحداث هذه الخدمة أو 
توفير المد خلات وال معلومات اللازمة لها . 
€- يتم اعتبار أي تعديل أو تغيير على مواصفات الخدمة المطورة بمثابة عملية تطوير جديدة 
وبالتالي يتطلب أن يتم عمل مراجعة» تحقق واختبار للتعديل ( مرحلة الفحص والإختبار ) ويتم 
تطبيق البنود الواردة في عملية الإستحداث للخدمة / قناة التوزيع الواردة في هذا الدليل . 


11۸ 


۲-۲-۲ مركز القنوات الإلكترونيه ) القنوات البديله ) 
(Electronic Channles Center)‏ 

وهو أحد المراكز التي تتبع مدير قطاع الأفراد والذي يتبع بدوره المدير العام» ويقوم بالمهام الآتية: 

-١ وا متمثلة ها يلي:‎ Whe على القنوات الإلكترونية القائمة‎ SLI يقوم المركز بالإدارة والإشراف‎ -١ 
Automated Banking -O Internet Banking-€ SMS Banking -Y Call Center -Y Atm Machines 
فضلاً عن أي‎ .Mobile Banking -4 Home Banking -^ Kiosk Banking -V Phone -ع8سصتتصد8‎ ١ 
قنوات إلكترونية يتم استحداثها مستقبلاً.‎ 

-Y‏ إعداد التقارير التي تبين وضع هذه القنوات من حيث استخدامهاء والمشاكل التي تعترضها. 

-F‏ العمل على تحديث عمل القنوات الإلكترونية وإبقائها جذابة وتلبي رغبات العملا 

ع- إدارة ومراقبة وحل كافة المشاكل التى تعترض القنوات الإلكترونية. 


2-0 القيام بعقد الدورات التدريبية لموظفي خدمة العملاء لتوعيتهم وتأهيلهم وتدريبهم فيما يخص 
مزايا هذه القنوات. 


1- تطوير وتسويق كافة القنوات الإلكترونية بشكل تنافىي› ومراجعة شروط تقديم الخدمات عبر 
القنوات الإلكترونية. 

۷- دراسة وتحليل slol‏ وفعالية استخدام أجهزة الصراف I‏ واقتراح مواقع جديدة بهدف المحافظة 
على الحصة السوقية. 

-A‏ دراسة المشاكل الخاصة بالصراف الآلي ومتابعتها لضمان كفاءة عمل أجهزة الصراف الآلي. 


١١84 


إرسال رسائل دعائية عن خدمات البنك من خلال dors‏ مرسال الإسكان» وموقع البنك على 
الإنترنت» وأجهزة الصراف الآلي. 
تلقى استفسارات العملاء عبر كافة القنوات والرد عليها (دليل السياسات والإجراءات/ بنك 


الإسكان). 
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E 


(Information Technology Department) ة الأنظمة‎ lo -۳-۳-٣ 


تعد دائرة الأنظمة من الإدارات التي تتبع المدير العام بالتالي فهي تعكس الأهمية الكبيرة لهذه 


الدائرة. وتقسم إدارة الأنظمة إلى: 


مركز إدارة المراكز الدولية. 
مركز دعم البنية التحتية .(Infrastructure Support Center)‏ 
مركز إدارة المشاريع .(Project Management Center)‏ 
مركز توكيد الحودة .(Quality Assurance Center)‏ 
مركز مراقبة أمن امعلومات .(Security Control Center)‏ 
مركز التخطيط الإسترا اتيجي .(Strategic Planning Center)‏ 
مركز دعم الحلول المصرفية .(Solution Support Center)‏ 
مركز التشغيل والدعم الفني «(Operations & Technical Support)‏ 
الوحدة الإدارية .(Administration Unit)‏ 
وتقوم إدارة الأنظمة بالمهام الآتية: 


دراسة العروض ال مقدمة من الشركات الموردة للأنظمة أو الأجهزة كل في مجال اختصاصه وبالتنسيق 
مع مراكز العملء وإعداد الخطط التدريبية للموظفين في إدارة الأنظمة. 


١٠ 


-\ 


R: 


-Y 


-\ 


متابعة المستجدات في مجال الأنظمة والأجهزة وملحقاتهاء ورفع التقارير اللازمة لتطبيقها GH‏ 
البنك. 
توثيق الأنظمة والبرامج والتطبيقات حسب المنهجية ال معتمدة. وتطبيق ضوابط الأمن والحماية 
المقررة في كل نظام فيما يخص كل مركز من مراكز إدارة الأنظمة. 
تحديث السياسات والإجراءات الخاصة بإدارة الأنظمة. 
وفيما يلي تلخيص لأهم الواجبات لكل إدارة من إدارات الأنظمة: 
مركز المراكز الدولية» ويقوم هذا المركز باطهام الآتية : 
أ دراسة كافة المتطلبات الضرورية لفتح مركز دولي (فرع/ بنك خارجي) من حيث تجهيزه 


بالأنظمة واممستلزمات» مع إدارة عملية تطوير أنظمة وأجهزة المراكز الدولية بالتنسيق 
مع الإدارة الدولية. 


ب- دراسة كافة نسخ التحديثات على الأنظمة المطبقة في المراكز الدولية» ومتابعة حل 
المشاكل التي تواجه المراكز الدولية وذلك بالتنسيق ما بينها وبين الشركة الموردة. 

-g‏ العمل على تحليل وتصميم ووصف البرامج والعمليات والتصميمات البرمجية والتحليلية 
لجميع المراحل الخاصة ببناء وأتمتة الأنظمة الجديدة المراد إضافتها / تعديلها على 
مستودع البيانات وبرمجتها. 

3- إعطاء صلاحيات للمستخدمين لنظام مستودع البيانات» وتقديم الدعم والمساندة لهم 
وتقديم الحلول للمشاكل الخاصة مستودع البيانات. 

مركز دعم البنية التحتية» ويقوم هذا المركز بالمهام الآتية : 

1 تصميم وتأسيس وإدارة ودعم شبكات الحاسب وخطوط الإتصال لشبكة الإنترنت 
والإكسترانت. 


1۷۱ 
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ب- تصميم وتأسيس ودعم أنظمة الحماية لشبكات الحاسب ونظم التشغيل والإنترنت 
لكافة فروع البنك الداخلية والخارجيةء ومراقبة هذه الأنظمة للتأكد من كفاءتها. 


ج- اختيار وتحديد الشركات التي تتولى تقديم الخدمات للشبكات وأنظمة الحماية. 

>- الإدارة والدعم الفني لنظام الحوالات السريعة ويسترن يونيون. 

مركز إدارة المشاريع» ويقوم بالواجبات الآتية : 

|- رفع التقارير الشهرية التي تعكس حالة المشاريع للإدارة العليا والجهات اللعنية. 

ب- اعتماد المنهاج التدريبي ممدراء إدارة المشاريع ومدراء المشاريع. 

مركز توكيد الجودة» ويقوم بالمهام الآتية : 

-Í‏ دراسة الأنظمة العاملة والتعديلات المطلوبة على الأنظمة بالتنسيق مع مراكز العمل. 

ب- وضع الخطط اللازمة لفحص المشاريع بحيث تكون متوافقة مع الخطة العامة 
للمشروع. 

ج- التنسيب للجهات ال معنية بمراجعة الأنظمة أو التعديلات في حالة وجود أخطاء. 

>- الإحتفاظ بسجلات آلية عن الأنظمة الجديدة وا معدلة التي تم فحصها. 

مركز مراقبة أمن اممعلومات» ويقوم بالمهام الآتية : 


-Í‏ وضع التعليمات والثوابت اللازمة لضبط كافة الأمور المتعلقة بالسرية GY‏ إدارات 
وفروع البنك. 


1۷۲ 


الإشراف على عمليات منح المستخدمين صلاحيات الدخول إلى التطبيقات البنكية للتأكد 
من توافقها مع السياسات الأمنية. مع عمل المراجعة الدورية. 


القيام بتحديث التعليمات والإجراءات لأنظمة السرية العاملة لدى مركز أمن وحماية 
الأنظمة. 


مراقبة أية اختراقات لأجهزة الربط الشبيء والتطبيقات الخاصة بشبكة الإنترنت. 
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مركز التخطيط الاستراتيجي» ويقوم بالمهام الآتية : 


تحديد استراتيجية إدارة الأنظمة بالتنسيق مع مراكز العمل لدى إدارة الأنظمة ومدير 
إدارة الأنظمة. وتقديم الدعم لطلب عروض منتجات وخدمات جديدة. 

التنسيق مع الوحدات وامراكز للتأكد من أن كافة العمليات والإجراءات محدثة. 

إنجاز الدراسات اللازمة لتحديد مواصفات الأجهزة والأنظمة اللازمة لعمل المراكزء ورفع 
التوصيات للإدارة» ورفع التوصيات اللازمة لرفع كفاءة أجهزة الحاسب العاملة في البنك. 
عمل مسح لإحتياجات إدارة الأنظمة من الدورات التدريبية فيما يتعلق بتكنولوجيا 
ا معلومات. 

التجديد السنوي لتسجيل مواقع البنك الإلكترونية على الإنترنت. 


29 


ھک 


مركز دعم الحلول المصرفية» ويقوم بالمهام الآتية: 


تطوير الأنظمة AEI‏ وتقديم الدعم والصيانة اللازمة لها. 


1۷۳ 


s 


۔- 


-V 


-g‏ إدارة ومعالجة إجراءات عمل النسخ الاحتياطية (يوميء أسبوعيء شهريء سنوي). 
>- معالجة ودعم أنظمة الصراف JY!‏ والخدمة الذاتية من الناحية الفنية والإدارية. 
ه- دعم ومساعدة المستخدمين للتغلب على المشاكل التي تواجههم في أنظمة الصراف الآلي 
والخدمة الذاتية. 
مركز التشغيل والدعم الفني» ويقوم بالمهام الآتية : 
آ- دعم نظم التشغيل الرئيسية وبدورها تقوم ها يلي: 
2-١‏ تركيب وتجهيز واختبار وصيانة ومراقبة أداء أجهزة الكمبيوتر الرئيسية مثل 
جهاز (Zos)‏ والأجهزة العاملة عليهاء مع وضع خطة الطوارئ اللازمة. 
-Y‏ مراقبة سعة خطة المساحات التخزينية للبيانات على الجهاز الرئيسي لبيئات 
الإنتاج والتطوير وقواعد البيانات والملفات. 
ب- دعم النظم Slut!‏ وللقيام بهذه المهمة فإنه يقوم بالمهمات الآتية: 
\- تركيب وتجهيز واختبار وصيانة ومراقبة وإدارة أنظمة (Magseries)9 (CICS)‏ 
على الأجهزة الرئيسة (S/YA +) 9 (Zos)‏ 
-Y‏ دعم المبرمجين والمحللين في حل المشاكل المتعلقة بالتعامل مع الأنظمة 
المذكورة. 
-g‏ دعم قواعد البيانات» ولتحقيق ذلك فانه يقوم بالمهام الآتية: 
\- تركيب وتجهيز واختبار وصيانة ومراقبة وإدارة أنظمة قواعد البيانات (IMS)‏ 
على الأجهزة الرئيسة (S/YA +) 9 (Zos)‏ 
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4) دعم نظام مستودع ال معلومات وصيانة البيانات الخاصة‎ -Y 
دعم المبرمجين واطحللين في حل المشاكل المتعلقة بالتعامل مع قواعد البيانات.‎ 3 


33 إعداد واختبار إجراءات النسخ الإحتياطية وإجراءات الاسترجاع والتصحيح 
للبيانات عند اللزوم. 


>- دعم التشغيلء وللقيام بذلك فأنه يتولى ما يلي: 
dele  -\‏ أعمال النسخ الإحتياطية من دائرة الأنظمة لكي يتم حفظها أو 
استعادتها من الأماكن المخصصة لها. 
-Y‏ متابعة التقارير المستخرجة bogs‏ المطلوبة من الفروع وإدارات البنك» والتأكد 
من توزيعها. 
3 مراقبة عمل أجهزة الصراف الآلي» وتبليخ المعنيين في حالة حدوث أية مشاكل. 
الوحدة الإدارية تقوم مهام متابعة أعمال المراسلين في إدارة الأنظمة, مع مراقبة عملية إدخال 
إخراج والأجهزة وملحقاتها من وإلى إدارة الأنظمة (مركز السياسات والإجراءات) . 


Vo 


v4 


الفصل SSW‏ 
أطراف الصيرفة الإلكترونية 


Electronic Banking Divisions 


۷% 


1۷۸ 


تمهيد 

ترتبط معيقات التوسع في الصيرفة الإلكترونية بالأطراف الأساسية التي تؤثر في التوسع» وهي أطراف 
مصرفية تتمثل أولا بعملاء البنوك التجارية وهم الطرف الأهم من أطراف الصيرفه الإلكترونية الذين 
يتعاملون بأدوات الصيرفه الإلكترونية من قنوات وبطاقات إلكترونيةء وثانيا : البنوك التجارية وهى الطرف 
المسؤول عن توفير أدوات الصيرفه الإلكترونية » وثالثا :البنك المركزي باعتباره السلطة النقدية والإشرافية 
على البنوك» ومصدراً للتشريعات والقوانين المصرفية إلى جانب كونه الجهة المسؤولة عن تطبيق ورقابة 
الإجراءات المصرفية فيما يخص الصيرفة الإلكترونية» WU‏ فإن هذا الفصل يحاول تحليل دور هذه الأطراف 
المصرفية فيما يتعلق بتطبيق الصيرفة الإلكترونية وصولاً إلى تحديد دور كل طرف من هذه الأطراف في 
التوسع في الصيرفة الإلكترونية . 


(Commerical Banks Customers) الأول:عملاء البنوك التجارية‎ ثحبملا-١-*‎ 


يعتبر عملاء البنوك التجارية الطرف الأهم في الصيرفه الإلكترونية من خلال تعاملهم بأدوات 
الصيرفه الإلكترونية . 


1-1 أسباب عدم الحصول على البطاقة الإلكترونية 
هناك عدة أسباب تمنع العملاء من التعامل بالبطاقات الإلكترونية أهمها ما يلي : 
)= عدم الحاجة للبطاقة كون رصيد الحساب قليلاً. 
-Y‏ عدم الحاجة للبطاقة لقرب الفرع من مكان العمل أو السكن. 


-Y‏ عدم الحاجة للبطاقة كون الرصيد هو فقط الراتب الذي يسحبه في نهاية الشهر ولا يعلم أن 
تعليمات Aid!‏ تسمح بالحصول على بطاقة كونه Y‏ يوجد رصيد. 
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ع عدم القناعة بهذه البطاقات» والرغبة بالتعامل مع الفرع مباشرة. 

0- عدم قدرة بعض العملاء على الحصول على البطاقة الإلكترونية كونهم أميين وتعليمات البنوك لا 
تسمح له بالحصول على البطاقة. 

1- عدم doled!‏ للبطاقة كون الرصيد الموجود للعميل هو لأغراض التوفير ولا يرغب بالسحب منه. 


¥-\-¥- القنوات التي يستخدمها العملاء وطرق التعرف عليها 
أولا : أهم القنوات الإلكترونية التي يستخدمها العملاء 

هناك العديد من القنوات الإلكترونية التي يستخدمها العملاء للحصول على الخدمات المختلفة أهمها: 
\- الصراف الآلي . 

ay‏ البنك الخلوي. 

-Y‏ البنك المنزلي. 

¢- بنوك الإنترنت. 

0- نقاط البيع. 

| خدمة مرسال. 

-V‏ البنك الفوري. 

-A‏ بنوك الشركات. 

4- البنك الآلي. 

-٠‏ البنك الناطق. 


VAs 


ويعد الصراف JV!‏ من أهم القنوات الإلكترونية التي يستخدمها العملاء كما أثبتت العديد من الدراسات 


دراسة للدكتور عبدالفتاح العبداللات على البنوك التجارية الأردنية للفترة من ۲٠٠٠-۲۰۰۴۲‏ فقد كانت 
النتائج كما يلي : 


الجدول ) ١١‏ ) 
النسبة ا مئوية للقنوات الإلكترونية التي يستخدمها العملاء 


القناة الإلكترونية are‏ استخدامات القناة في استخدام القناة 
لإستخدام القناة 1 5 


الصراف DI‏ 
البنك الخلوي 
البنك المنزلي 
بنوك الإنترنت 
نقاط البيع 
مرسال 
البنك الفوري 
بنوك الشركات 
البنك الآلى 


البنك الناطق 


۱۸۱1 


يتضح من الجدول (%A0) SL (VE)‏ من أفراد dys‏ الدراسة يستخدمون الصراف الآلي» وأن 
(%Y)‏ يستخدمون البنك الخلويء كما يتضح Gb‏ )%0( من أفراد عينة الدراسة يستخدمون بنوك الإنترنت» 
في go‏ أن (%1.A)‏ من أفراد عينة الدراسة يستخدمون نقاط البيع» كذلك يتضح (%Y) Gb‏ من أفراد dus‏ 
الدراسة يستخدمون (مرسال)ء في حين بلغ مستخدمي البنك الفوري (901.0): أما البنك JYI‏ فقد بلغت 
النسبة المئوية للأفراد الذين يستخدمونه )0.*%( وأن نسبة من يستخدم البنك الناطق (%Y.9)‏ 
أما بالنسبة لنسبة الإنتشار للقنوات الإلكترونية : 

الجدول ) ٠١‏ ) 
نسبة الإنتشار للقنوات الإلكترونية 

النسبة المئوية 
القناة الإلكترونية 
لإستخدام القناة 
الصراف JDI‏ 
البنك الخلوي 
بنوك الإنترنت 
نقاط البيع 


las 


البنك الفوري 


البنك الآلي 


البنك الناطق 
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يبين الشكل )1( التوزيع النسبي للقنوات الإلكترونية 


الصراف الالي B‏ 
البنك الخلوي E‏ 
بنوك الانترنت م 

0 البيع‎ bu 


مرسال ا 

البنك الفوري E‏ 
البنك الآلي B‏ 

البنك الناطق o‏ 


الشكل :)١(‏ التوزيع النسبي للقنوات الإلكترونية 


ثانيا : وسائل التعرف على القنوات الإلكترونية 

هناك العديد من الطرق التي يتعرف بموجبها العملاء على القنوات الإلكترونية التي يقدمها البنك أهمها : 

-١‏ الصحف : حيث تقوم البنوك بالإعلان عن القنوات الإلكترونية والخدمات التي تقدم من خلال تلك 
القنوات بالصحف اليومية والأسبوعية وغيرها . 
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الإعلانات التلفزيونية والإذاعية :من خلال قيام البنوك بالإعلان عن خدماتها الإلكترونية من خلال 
جهاز التلفاز الذي يعد من أكثر وسائل الإعلان إنتشاراء وكذلك من خلال جهاز الراديو . 

الفروع : فمن خلال فروع البنك يتم الإتصال المباشر بالعملا ء وإبلاغهم عن القنوات الإلكترونية 
التي يوفرها البنك » والخدمات التي تقدم من خلالها > وكذلك تعريفهم بالمزايا التي توفرها تلك 
القنوات للعملاء في حالة الإستخدام مثل توفير الوقت والجهد. 

عن طريق صديق أو زميل بالعمل :سواء بالعمل أو بالجامعة الذين يتعاملون بتلك القنوات أو 
لديهم معرفة بالمزايا التي توفرها تلك القنوات . 

فريق البيع بالبنك :في أغلب البنوك يوجد فريق بيع يضم موظفين مؤهلين ومدربين ولديهم قدرة 
عالية على تسويق تلك القنوات الإلكترونية من خلال تسويق تلك القنوات في فروع البنك أو من 
خلال زيارة العملاء 3 مواقعهم : 

موقع البنك على الإنترنت :حيث يوجد لكل بنك موقع على الإنترنت حيث يتم التعريف بالبنك 
والقنوات الإلكترونية التي يوفرها والخدمات التي تقدم من خلال تلك القنوات وأيضا الطريقة 
التي تؤهله للإستفادة من تلك القنوات. 

الإعلانات في الأماكن العامة : تلجأ العديد من البنوك الى الإعلان عن القنوات الإلكترونية من خلال 
وسائل الإعلان التي تنتشر في الأماكن العامة كالقارمات وغيرها . 
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1-1-1- معيقات استخدام الصيرفة الإلكترونية بالنسبة للعملاء 
من أهم المعيقات التي تحول دون استخدام الصيرفة الالكترونية من قبل 

العملاء. 

-١‏ عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الإلكترونية. 

-Y‏ صعوبة الإستخدام (مثل صعوبة اللغة أو عدم توفر النشرات الإرشادية). 

-Y‏ قلة الثقة في استخدام الصيرفة الإلكترونية والقناعة بالتعامل مع الفروع مباشرة. 

-٤‏ عدم توفر المهارات اللازمة لإستخدام الخدمة Jio)‏ عدم ال معرفة باستخدام الإنترنت). 

0- استخدام الصيرفة الإلكترونية ينطوي على تلاعب من قبل البنوك (مثل: فرض عمولات أو رسوم 
إضافية). 

7- عدم توفر الأجهزة اللازمة لإستخدام القنوات الإلكترونية (مثل عدم توفر حاسوب). 

-V‏ عدم المعرفة بهذه الخدمات الإلكترونية. 

-A‏ زيادة الكلفة المترتبة على استخدام القنوات الإلكترونية Le‏ فيها الأعباء المالية الإضافية (مثل 
الإشتراك في الإنترنت» إجراء مكامة هاتفية). 

3- وجود أعطال فنية تحول دون استخدام الصيرفة الإلكترونية وقت الحاجة. 

2-٠‏ عدم المعرفة بفوائد القنوات الإلكترونية. 

-١‏ وجود قيود على الخدمة (مثل تحديد سقف Gel‏ للسحب النقدي). 

-VY‏ ضعف تسويق الخدمات المصرفية من قبل البنك. 

-W‏ وجود خدمات مصرفية لا يمكن تقدهها من خلال القنوات الإلكترونية (مثل الإعتماد المستندي» 
ULSI‏ تحصيل البوالص). 
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-6-1- مزايا إستخدام القنوات الإلكترونية (الصيرفة الإلكترونية) 
هناك العديد من المزايا التي يستفيد منها العملاء من خلال إستخدام الصيرفة الإلكترونية من أهمها : 


توفير الوقت » توفير الجهد > خفض الكلفة ٠‏ سهولة الوصول لها على مدار الساعة » الإنتشار في الأماكن 
المتعددة » تعتبر أكثر GLT‏ إذا استخدمت كبديل عن النقود. 


0-4-7- أهم الدراسات في مجال الصيرفة الإلكترونية 


وفيما يلي بعض الدراسات في مجال الصيرفة الإلكترونية التي تبين العوائق التي تحول دون التوسع في 
الصيرفة الإلكترونية « وكذلك مدى تأثير توسع البنوك في الصيرفة الإلكترونية على رضا العملاء. 


دراسة )1۹۹۹ :(Sathye, Milind,‏ بعنوان (Adoption of Internet Banking by Australian‏ 
Consumer: an Empirical Investigation)‏ وهى دراسة تمت على عملاء البنوك الأسترا cus AJ]‏ 
هدفت الدراسة إلى التعرف على العوامل التي تؤثر على تبني عملاء البنوك الأسترالية لبنوك 
الإنترنت. ولقد أشتمل نموذج الدراسة على تحديد ستة عوائق هي: الأمن والسرية» سهولة 
الإستخدام, الوعي والمعرفة بالخدمة وفوائدهاء التكلفة. مقاومة التغيير GU‏ العملاء وجود بنية 
تحتية لدى العملاء للحصول على الخدمة مثل: توفر الأجهزة اللازمة للحصول والوصول للخدمة < 
وقد دلت النتائج أن عدم توفر dy pull‏ والأمان» وعدم المعرفة والوعي بالخدمة وفوائدها كانت 
العوائق التي تحول دون عدم تبني عملاء البنوك الأسترالية لبنوك الإنترنت. 
دراسة )*** (Kolodinsky, Jane, Hogarth Jeanne,‏ بعنوان (Bricks or Clicks? Consumers’‏ 
Adoption of Electronic Banking Technologies)‏ وهي دراسة أجر يت على عملاء البنوك 
4S‏ لمعرفة العوامل التي تؤثر على تبني العملاء لتكنولوجيا الصيرفة الإلكترونيةء وتناولت 
في هذه الدراسة الصراف الآلي» ١‏ 
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وبنوك الإنترنت» وتحويل الأموال والدفع الإلكتروني. 


وتم التوصل إلى أن المتغيرات الدهوغرافية تلعب hoo‏ كبيراً في تبني العملاء لتلك التكنولوجياء 
دأن Agee dle‏ ف الال و الم رر وا US JS‏ السو Hay‏ 
الشهادات الدراسية ال متدنيةء وتم التوصل أيضاً إلى ضرورة قيام البنوك بتشجيع العملاء على تبني 
تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية من خلال تأكيد اممزايا التي يحصل عليها العملاء من الإستخدام 
مثل: توفير الوقت» والجهد. وقد نصح بضرورة تبني البنوك سياسة تؤدي إلى زيادة ثقة العملاء 
حكنولوعيا الصيرفة load 5g SIV)‏ يخض توفن pull‏ ية والأمان. 

دراسة (Kolodinsky, Jane, Hogarth, Jeanne, Y++\)‏ بعنوان (The Adoption of Electronic‏ 
Banking Technologies by American Consumers)‏ وقد أجر يت الدراسة 3 أمر يكا على عملاء 
البتوك dys 2S Il‏ هدفت إلى معرفة العوامل التي 38 Le‏ تبني العملا day‏ أقرع من 
تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية وهي: البنك الناطق. وبنك الإنترنت» ووسائل الدفع الإلكتروني» 
واستخدام طرق تحويل الأموال الإلكترونية. 


وقد توصلت الدراسة إلى أن الذكور يفضلون استخدام البنوك Aso IVI‏ وكذلك وسائل الدفع 
Ag UY!‏ وأن SLY!‏ يفضلون استخدام البنك الناطق أكثر من الذكورء وأن هناك اختلافاً كبيراً 
في مدى الإستخدام حسب التغيرات الدهوغرافية فمثلاً: الدخل كان له تأثير nS‏ فأصحاب 
الدخول العالية كان هناك توسع لديهم في استخدام الصيرفة الإلكترونية» وم يكن للجنسء أو 
الحالة الإجتماعية: أو التعليم SE‏ في التوسع أو عدم التوسع في الإستخدام» أما أهم المعيقات 
التي كانت تحول دون الإستخدام فهي: صعوبة إجراءات استخدام تلك القنوات الإلكترونية, 
وعدم المعرفة بالمزايا التي يجنيها العميل من خلال استخدام تلك القنوات للحصول على 
الخدمات المصرفية المختلفة. 
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(Mature Australian Consumer, بعنوان‎ (Mcphail, Janelle, Fogarty, Gerard, Y+ +€) درا اسة‎ 
Adoption and Consumption of Self-Service Banking Technology) 


وهى دراسة أجريت على عملاء البنوك الأسترالية حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على 
المتغيرات الدهوغرافية للعملاء وحجم الإستخدام لتكنولوجيا الخدمات المصرفية الذاتية لعملاء 
البنوك الأسترالية. وقد كانت الدراسة مركزة على أربع قنوات الكترونية هي: الصراف «JI‏ والبنك 
الناطق» وبنوك الإنترنت. ونقاط البيع. 

وقد دلت الدراسة أنه بازدياد عمر العميل تقل قناعاته باستخدام القنوات الإلكترونية الجديدة 
وبالذات البنك الناطق وبنك الإنترنت» وكان لهذا العامل (العمر) SE‏ أكبر من تأثير العوامل 
الأخرى مثل: التحصيل العلميء والدخل. واقترحت الدراسة التركيز في تسويق تلك القنوات على 
ميزة القنوات الإلكترونية في توفير الجهد والوقتء وأنه لا بد من دراسة العوامل الثقافية 
والإجتماعية للبيئة المحيطة بالعميل. 

درا اسة (ع (Anguelov, Christoslav, Hilgert, Marianne, Hogarth, Jeanne, 7٠١١‏ بعنوان (U.S.‏ 
.Consumers and Electronic Banking, 1۹40-۰۰)‏ وقد أجريت الدراسة على عملاء البنوك 
AS pill‏ حيث هدفت إلى إثبات أن التوسع في استخدام وقبول تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية 
مثل: «JM Al pall‏ وبنوك الإنترنت» ووسائل الدفع الإلكترونية» يعتمد على الصفات والميزات 
للعميل مثل: المتغيرات الدموغرافية؛ كالعمرء والدخلء وغيرهاء بالإضافة إلى ميزات تلك القنوات 
والتي تتمثل بسهولة الإستخدام. 

وقد دلت الدراسة على أن منتجات الصيرفة الإلكترونية تستخدم من قبل ذوي الدخل المرتفع» 
وذوي الأرصدة امالية AJ‏ وفئات الشباب» والأفراد ذوي التحصيل العلمي المتقدم وتوصلت 
الدراسة إلى أن eal‏ عائق يتعلق بالخدمة هو عدم توفر dy pull‏ والأمانء وسهولة الإستخدام. 
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وقد أوصت الدراسة بقيام البنك الفيدرالي الأمريكي بإصدار سندات الإيداع ليتم الإكتتاب بها 
إلكترونياً. 
دراسة )+ (White, Helene, Y+‏ بعنوا ان (Internet Banking in the U K: Why are There not More‏ 
.Customers?)‏ وهی دراسة أجريت على عملاء البنوك البريطانية. حيث كانت مشكلة الدراسة 
عدم وجود زيادة في عدد مستخدمي الإنترنت للحصول على الخدمات البنكية (البنوك 
الإلكترونية) بالدرجة نفسها مقارنة مع الإزدياد الكبير في أعداد مستخدمي الإنترنت» وتوصلت 
الدراسة إلى أهمية تأكيد توفر السرية والأمان» وأن استخدام الصيرفة الإلكترونية يحقق مزايا مثل 
توفير وقت وجهد المستخدم. بالتالي يشجع العملاء على تبني تكنولوجيا الصيرفة الإلكترونية فيما 
يتعلق ببنوك الإنترنت. 
دراسة ( العبداللات < عبدالفتاح » )٠٠١١‏ بعنوان "معيقات التوسع في الصيرفة الإلكترونية " 
حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على المعيقات التي تحول دون توسع العملاء في الصيرفة 
الإلكترونية ‏ وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: 
-١‏ كانت نسبة من يستخدمون قناة الصراف الآلي (%A0)‏ من العينةء بينما BL‏ النسب 
كانت» TA)‏ %( نقاط ead!‏ )%0( الإنترنت» (907.4)الصيرفة عبر الهاتف. 


-Y‏ كانت وسيلة الإعلان الأهم التي تعرف موجبها العملاء على القنوات الإلكترونية هي 
الفرع» مقابل ضعف دور باقي وسائل MEY!‏ الأخرى. 

-Y‏ بالنسبة لعيقات التوسع 3 استخدام الصيرفة الإلكترونية من قبل العملاء يبرز عائق 
وهو عدم توفر GLI‏ والسرية» ويليه صعوبة الإستخدام مثل صعوبة اللغة. 
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1-1-4- أهم التوصيات للبنوك فيما يتعلق بزيادة إستخدام الصيرفة الإلكترونية من قبل العملاء 


القيام بحملة تسويقية تهدف إلى زيادة الوعي المصرفي لدى العملاء بالقنوات الإلكترونية والخدمات 
التي تقدم من خلالهاء ومن خلال تلك الحملة التسويقية التي يجب أن تكون دوريةء يتم تعريف 
العملاء على المزايا والفوائد التي يحصل عليها العميل من خلال قيامه بالحصول على الخدمة من 
خلال تلك القنوات الإلكترونية مثل توفير الوقت والجهد والكلفة وغيرها. 

القيام بحملة مساندة لتسويق البطاقات الإلكترونيةء فضلا عن بطاقة الصراف الآلي إذ LY‏ من قيام 
البنك بتسويق البطاقات الإلكترونية الأخرى مثل: بطاقات الفيزاء وبطاقة الماستر كارد » وبطاقة 
التسوق عبر الإنترنت وغيرها من البطاقات التي تشجع العملاء على استخدام تلك القنوات 
الإلكترونية» ولا بد للبنوك التجارية من القيام بإجراءات بغرض تسهيل حصول العملاء على تلك 
البطاقات» مثل قيام البنك بإعفاء العميل من عمولة إصدار البطاقة لأول سنة. 


من خلال تلك الحملة التسويقية التي ستقوم بها البنوك التجارية لا بد من تأكيد توفر السرية 
والأمان للعملاء الذين يقومون باستخدام القنوات الإلكترونية» مع تجنب البنوك إضافة أي نوع من 
التكاليف على العملاء مثل فرض عمولات جديدة وغيرها باعتبارها ستشكل حاجزا doy‏ من توسع 
العملاء باستخدام الصيرفة الإلكترونية. 


لا بد من الاهتمام ومعرفة و تفهم ال معيقات التي تحول دون توسع العملاء في الصيرفة الإلكترونيةء 
وكذلك دراسة احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية» والإستماع إلى اقتراحاتهم ومشاكلهم في هذا 
الخصوصء Ws‏ من خلال قيام البنوك التجارية بأجراء دراسات دورية حول هذا الموضوع ومن 
قبل كادر مدرب» ومؤهل يهدف إلى تشجيع العملاء على استخدام القنوات الإلكترونية. وللغرض 
نفسه أيضاً لا بد من دراسة مجانية العديد من الخدمات التى هكن للعملاء الحصول عليها من 
خلال تلك القنوات الإلكترونية ولو لفترة محدودة, بالإضافة إلى قيام البنك 
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المركزي بدعم تلك الدراسات التي تقوم بها البنوك. 


ه- قيام إدارات البنوك التجارية بتشجيع عملائها على استخدام JST‏ للقنوات الإلكترونية. من خلال 
حصولهم على العديد من الخدمات المتاحة وغير المفعّلة وأهمها: إيداع النقد والشيكات من خلال 
الصراف JII‏ وتسوية المدفوعات من خلال الإنترنت وغيرها من القنوات التي ورد ذكرها. 


le لا بد من تفعيل دور الفروع وفريق البيع الخاص بالبنك وتزويدهم بالخبرات الكافيةء إلى‎ A 
تفعيل دور باقي وسائل الدعاية مثل الصحفء والتلفزة وغيرهاء حيث إن هناك مبالغ طائلة تنفق‎ 
على هذه الوسائل دون تحقيق الأهداف المرجوة منها في تسويق القنوات والخدمات الإلكترونيةء‎ 
وتنمية الوعي المصرفي باعتباره سيصب في مصلحة البنوك والعملاء.‎ 


-V‏ ضرورة اعتماد البنوك على نظام حوافز ومكافآت للعملاء الأكثر Soles‏ مع القنوات الإلكترونية 
المتاحة. 


8-9-المبحث الثانى : البنوك التجارية (Commercial Banks)‏ 


تمثل البنوك التجارية الطرف الثاني من أطراف التوسع في الصيرفه الإلكترونية وهي المسؤولة عن توفير 
أدوات الصيرفه الإلكترونية 


+-1-97- معيقات التوسع في الصيرفة الإلكترونية بالنسبة للبنوك التجارية 


أولا : المعيقات التنظيمية 
هناك العديد من ا معيقات التنظيمية التي تحول دون توسع البنوك في استخدام الصيرفة الإلكترونية أهمها 
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عدم قناعة الإدارة بالجدوى الإقتصادية لتطبيق التكنولوجيا وبالذات الصيرفة الإلكترونية. 
عدم وجود معرفة باميزات والفوائد. 

عدم توفر روح الإبداع. 

عدم التوافق والإنسجام بينها وبين أنظمة العمل ام موجودة بالبنك. 

عدم توفر سياسة متعلقة بالأمان والسرية. 

عدم توفر كادر بشري مدرب. 

عدم امتلاك بنية تكنولوجية تحتية. 


ثانيا :المعيقات المالية 


ارتفاع تكاليف الاستثمار المالي مثل ارتفاع شراء الأجهزة والصيانة والتدريب وغيرها. 
ارتفاع التكاليف الإدارية مثل إنشاء وحدة إدارية متخصصة. 


عدم تخصيص البنك مبلغ دوري لتجديد وتطوير الصيرفة الإلكترونية. 


: هناك العديد من المعيقات الأخرى التي تحول دون توسع البنوك في الصيرفة الإلكترونية أهمها 


وجود مقاومة للتغيير من قبل العاملين بالبنوك نتيجة التغير في أداء العمل والخوف من فقدان 
الوظيفة Mic‏ 


عدم وجود عدد كافي من العملاء للتعامل مع هذه التطبيقات. 
انخفاض الوعي ال مصرفي لدى العملاء وقلة الثقة. 


عدم وجود قوانين تشجع البنوك على تبني الصيرفة الإلكترونية. 
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عدم وجود تفضيل أو تمييز من قبل البنك المركزي للبنوك التي تتوسع في استخدام الصيرفة 
الإلكترونية على غيرها. 


عدم وجود تشريعات حكومية لتنظيم هذه الأعمال وحمايتها وضمان سريتها. 
عدم توفر بنية تكنولوجية تحتية خارجية. 

ازدياد المنافسة بين البنوك. 

عدم المعرفة بالتطورات التكنولوجية المصرفية الجديدة. 


انخفاض دور البنك المركزي 3 زيادة الوعي Grab)‏ لدى العملاء من خلال الجهود الترويجية 
(مثل: الندوات» النشرات وغيرها). 


۲-۲-٣‏ - مزايا التوسع في إستخدام الصيرفة الإلكترونية بالنسبة للبنوك التجارية 


زيادة القدرة على المنافسة : حيث من خلال توسع البنوك في الصيرفة الإلكترونية يستطيع 
تقديم خدمات مصرفية بسعر Jal‏ وبجوده أقل وبكلفة Jal‏ . 

زيادة الأرباح : وذلك من خلال تخفيض النفقات وزيادة الحصة السوقية للبنك . 

زيادة الحصة السوقية: من خلال القدرة على تقديم خدمات مصرفية الكترونية متكاملة وعلى 
مدار الساعة » وأيضا مراعاة السر-ية والأمان والدقة » ومراعاة حاجات العملاء الحالية 
والمستقبلية . 


تشجيع الإبتكار والتنويع في الخدمات:فمن خلال التوسع في الصيرفة الإلكترونية يستطيع البنك 
التوسع في حجم الخدمات التي يقدمها « وتخفيض كلفة تقديم تلك الخدمات » والتنويع في تلك 
الخدمات. 

زيادة Ley‏ العملاء:من خلال تلبية احتياجاته على مدار الساعة من خلال وجود القنوات 
الإلكترونية التي تمكنه من الحصول على الخدمة المصرفية في أي وقت » وأيضا من خلال تخفيد 
الكلفة والجهد للحصول على الخدمة . 
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s‏ تخفيض التكاليف: من خلال تشجيع العملاء على إستخدام القنوات الإلكترونية يتم تخفيض 
الكلفة » فقد أثبتت الدراسات أن 3 تكلفة الخدمة المصرفية من خلال الإنترنت على البنك هي 
أقل بكثير من كلفة الخدمة عن طريق الفرع . 


۳-۲-۳- أهم الدراسات فيما يخص أثر التوسع في استخدام الصيرفة الإلكترونية على البنوك التجارية 

-١‏ دراسة (صباح الحلوء (Y Olay‏ بعنوان "أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الخدمات المصرفية 
المتكاملة في البنوك التجارية الأردنية من منظور القيادات المصرفية". وقد هدفت الدراسة إلى قياس 
رغبة إدارات المصارف في تطبيق أنظمة وتكنولوجيا ا معلومات» وإلى قياس العلاقة بين تكنولوجيا 
المعلومات وقوة المصرف التنافسية. 
وتوصلت الدراسة إلى أن معظم المصارف تدرك drool‏ التكنولوجيا في تخفيض التكاليف على المدى 
البعيد. وزيادة رضا العملاءء كما توصلت إلى أن أقل من نصف عدد المصارف تستخدم التكنولوجيا 
لتقديم خدمات مصرفية متقدمة» ولا يقوم أي مصرف باستخدام شبكة الإنترنت في تقديم خدماته 
المصرفية. 

-Y‏ دراسة (العمري» غسان» (VE‏ بعنوان "الإستخدام المشترك لتكنولوجيا المعلومات وإدارة ا معرفة 
لتحقيق قيمة عالية لأعمال البنوك الأردنية" حيث تمثلت مشكلة الدراسة في وجود فجوة بين ما 
تمتلكه البنوك من تكنولوجيا ومعلومات وإدارة معرفة من diol‏ وبين ما هي بحاجة لامتلاكه 
لمساعدتها في إتخاذ القرارات وحل المشكلات» وتحقيق dad‏ عالية لأعمالها من ناحية أخرى. 
وخلصت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين إدارة المعرفة والقيمة العالية لأعمال البنك» وبين 
تكنولوجيا ا معلومات والقيمة العالية لتلك الأعمال. 


(Information Technology and productivity بعئوان‎ (Casolaro, Luca, Gobbi, Giorgio, Y+ +€) "ا-دراسة‎ 
Changes in the Italian Banking Industry) 
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وهي dubs‏ في إيطاليا على البنوك الإيطالية»وهدفت الدراسة التي أجريت على FST‏ من )+15( بنك إيطالي 
إلى التعرف على تأثير التوسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات على صناعة الصيرفة الإلكترونية في 
البنوك الإيطالية حيث دلت الدراسة على وجود تأثير إيجابي للتوسع في استخدام تكنولوجيا 
ا معلومات على التكاليف والربحية والإنتاجية في البنوك الإيطالية. 

¥-¥-£- التوصيات المتعلقة بالبنوك التجارية للتوسع في الصيرفة الإلكترونية 

- قيام البنوك بنشر ثقافة الصيرفة الإلكترونية GU‏ إدارتها العليا وليس فقط بين ال موظفين ذوي 
الإختصاصء وبيان أهميتها ومزاياها في زيادة الأرباح» وزيادة القدرة على المنافسة. وزيادة الرقعة 
AS gudl‏ وتقدّم البنك واستمراره» وإزالة المخاوف فيما بين امموظفين بخصوص تصورهم Ob‏ تطبيق 
هذه التكنولوجيا المتقدمة يترتب عليه الإستغناء عن خدماتهم. 

-Y‏ توفير أحدث الأجهزة والبرمجيات المتقدمة المتاحة Gilly‏ لا بد من الحصول ule‏ للتوسع في 
الصيرفة الإلكترونيةء وزيادة حجم الإنتشار للصرافات الآلية وباقي القنوات الإلكترونيةء مع تسهيل 
إجراءات استخدام تلك القنوات للحصول على الخدمات المختلفة. 

-Y‏ لا بد من قيام البنك Sigg‏ التطورات التكنولوجية اللصرفية الحديثة من حيث إضافة قنوات 
جديدة أو تطوير قناة موجودة Mol‏ من خلال زيادة عدد الخدمات المقدمة بوساطة هذه 
القنوات. 

säe -€‏ دورات تدريبية داخلية وخارجية بشكل دوري لكافة الموظفين ذوي العلاقة بهدف توعيتهم 
بأهمية التوسع في الصيرفة الإلكترونيةءفضلاً عن إلمامهم le‏ هو مطبق “Whe‏ لدى البنك» وأيضاً 
توعيتهم بما هو جديد في مجال الصيرفة الإلكترونية» وذلك بهدف توفير كادر بشري مدرب ومؤهل 
خدماتها. 
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0- الإستعانة من قبل البنوك مؤسسات الدعاية المتخصصة للتسويق وتدريب الموظفين المختصين لدى 
البنك. 


-q‏ إنشاء وحدة إدارية متخصصة تكون مسؤولة عن الإشراف على تلك القنوات. وتطويرهاء وتوفير 
وسائل الحماية والسرية للأنظمة ال مطبقة؛ ومعالجة الأخطاء والأعطال. 


V‏ الا بد من قيام البنوك بتوفير الحوافز المادية والمعنوية للموظفين وذلك لتشجيعهم على تسويق 
القنوات الإلكترونية. وكذلك لا بد من توفير الوقت اللازم للتسويق لتلك القنوات والخدمات 
الإلكترونية من خلال قنوات التسويق المختلفة وخصوصاً الفروع. 

-A‏ ضرورة تبني إدارات البنوك لسياسة تسويقية وترويجية للقنوات الإلكترونية المتاحة عن طريق 
أشراك العاملين في هذه البنوك بهذه السياسة بعد توفير مستلزماتها المطلوبة وأهمها تنظيم 
الوقت».ومنح الحوافق لهؤلاء العاملي: 


(Central Banks) الثالث : البنوك المركزية‎ Sout! -¥-¥ 


تمثل البنوك المركزية الطرف الثالث من أطراف الصيرفه الإلكترونية باعتبارها السلطه النقدية والرقابية التي 
تشرف على البنوك فيما يتعلق بالصيرفه الإلكترونية . 


-١-"-*‏ البنك المركزي والصيرفة الإلكترونية 


يعد البنك المركزي الجهة ال مشرفة والرقابية على أنشطة البنوك العاملة في الأردن» ومن هنا فإنه 
يقوم بتنظيم هذه الأنشطة والإشراف عليها ا فيها أنشطة الصيرفة الإلكترونية ويتم ذلك من خلال 
القوانين والتشريعات التي يصدرها البنك ال مركزي باعتباره السلطة النقدية والرقابية على البنوك « ومثل 
هذه القوانين والتشريعات تمثل ركيزة أساسية لتطوير البنوك لأنشطتها المصرفية ا معتمدة على 
الإستخدامات التكنولوجية والإلكترونية . 
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¥-¥-¥- المهمة الرقابية للبنك المركزي على الصيرفة الإلكترونية 
ككل أنواع وتقنيات الجرائم اللعلوماتية المصرفية 
نظراً لإعتماد المصارف الكبير والمباشر على تقنية المعلوماتية والإتصالات المتطورة ف إدارة أعمالها 
وتسيير أمور زبائنهاء ونتيجة للتحول الجذري للفهوم الخدمات المصرفية» وأساليب التبادلات المالية عن 
بعد. كان طبيعياً أن تتعرض هذه المصارف لإعتداءات مصدرها التقنيات الحديثة المستعملة, في ظل قلة 

التشريعات المختصة التي ترعى هذا النوع من الجرائم المستجدة. 

eal‏ الجرائم المعلوماتية ذات الأثر على القطاع المصرفي ما يأني: 
أولاً: جرهة الإحتيال المعلوماتي 

عرّفت died‏ أوديت في المملكة المتحدة الإحتيال أو الغش المعلوماق بأنه "سلوك احتيالي أو 
خداعي مرتبط بالكومبيوتر يهدف ‏ شخص بواسطته إلى كسب فائدة أو 
مصلحة مالية"» والمجرم بهذه الطريقة أما أن يكون من موظفي المصرف أو من التقنيين المختصين في هذه 

التكنولوجيا المستخدمة. وهذه الجرهة تتم من خلال ثلاثة مظاهر وتقنيات هي: 

-١‏ التلاعب في البيانات المدخلة: ويلجأ إليها بعض الموظفين والتقنيين العاملين في القطاع المصرفي» 
خصوصاً الذين يعملون على إدخال بيانات في ذاكرة الكمبيوترء أو قيام بعض المبرمجين اللذين 
يعهد إليهم تحديث بعض البرامج ا مصرفية فيكون بإمكانهم تعديل هذه البرامج ها يسمح لهم 
باختلاس أرصدة موجودة في المصرفء ومن الأمثلة العملية قيام أحد الموظفين في فرع مصرفي تابع 
صرف (Indo-Suez)‏ بإنجاز تحويلات لنقود وهمية مستخدماً في ذلك الكمبيوتر الخاص في 
المصرفء وقد سجلت BILL!‏ الدائنة في ذاكرة الكمبيوتر إلا أنها لم ترد إلى الخزينة بل انتقلت إلى 
حساب خاص به في سويسرا. 
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التلاعب في البرامج: طريقة التلاعب هذه تتطلب مهارة فنية عالية لا يجيدها سوى الاختصاصين في 
ole‏ المعلوماتية والبرمجة» وتتم هذه العملية أثناء تطوير برنامج أو صيانته من خلال استعمال 
طريقتين: 

الطريقة الأولى: ويطلق عليها اسم (Perruque)‏ وهي كناية عن برمجة الكومبيوتر كي يقوم باقتطاع 
قيمة صغيرة من الإيداعات الدورية» مثال على هذه الطريقة قيام أحد ا لمستخدمين في شركة تأمين 
ببرمجة الكومبيوتر الخاص بالشركة لإقتطاع الكسور في كل عمليات الشركة وتحويلها لحسابه 
السري. 

أما الطريقة الثانية فتعرف باسم Salami)‏ وهي Sls‏ عن استيلاء على ال مال بكميات صغيرة من 
الحسابات الخاصة الكبيرة بشكل لا يلاحظ نقصانهاء وتحويله إلى حساب خاص يستطيع الجاني 
استعماله والسحب منه بشكل شرعي. 

التلاعب في المعطيات عن ie‏ مع اتساع رقعة GYoLb!‏ المالية والمصرفية واشتمالها على شبكة 
الإنترنت وشبكات dole‏ مقفلة» hugg‏ تقنية بث ال معلومات عن بعد ظهرت مخاطر جديدة 
تمثلت بارتكاب جرهة الغش اللمعلوماتي عن بعد من قبل أشخاص خارجيين» وذلك من خلال 
اعتراض المعلومات امتبادلة عبر الشبكات وتحليلها واستعمالها من أجل اختلاس الأموال المرتبطة 
بھا. 
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ثانياً: جرهة إتلاف برامج كومبيوتر المصرف وبياناته 

هذه الجرهة الجديدة تقوم على الإعتداءات المنطقية» وتستهدف التعرض لسلامة وأمن الأنظمة 
المعلوماتية وسرية البيانات والمعلومات التي تتضمنها من خلال التلف السريع الذي يلحق بها جراء فيروس 
رقمي معين يتغلغل في النظام ويتسبب في عطبه وإيقافه عن العملء ويكون الهدف من هذه الجرائم 
تكبيد المصارف خسائر ضخمة» والإضرار بسمعتها المهنية من خلال إشاعة جو من الخوف في نفوس 
العملاء وقد يقوم dis‏ هذه الأعمال طلاباً لا يبتغون امال بل لإثبات قدراتهم العالية. 


وتتبع المصارف وخصوصاً التي تتعاطى الخدمات AU‏ عبر الإنترنت أساليب وتقنيات 


معلوماتية تبقي موجبها أنظمتها وكمبيوتراتها ا مركزية بمنأى عن تلك الكمبيوترات 
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التي dad‏ مباشرة بشبكة الإنترنت» حيث تكتفي بنسخة مصغرة عنها لكن كافية لتسيير 
الأعمال. 
والأساليب التقنية المعتمدة في ارتكاب > dg‏ إتلاف برامج كومبيوتر المصرف وبياناته هي: 

2-١‏ الجرثومة المعلوماتية أو الفيروس اللعلوماتي وهو dud‏ بالفيروس البيولوجي: فهو عبارة عن برنامج 
معلوماق يتضمن Glial‏ تدميرية لأنظمة ال معلومات ويتميز بقدرته على تعديل برامج أخرى 
حيث يرتبط بها ويعمل على زيادة حجمهاء ويتميز هذا الفيروس بقدرته على نسخ نفسه في 
البرنامج الذي unas‏ والتحكم بالبرنامج المصاب وتعديله. ويعود السبب في تفشي هذا الفيروس 
إلى الإنتشار الواسع والإستعمال المكثف لشبكة المعلومات خصوصاً عبر شبكة الإنترنت. 

-Y‏ القنبلة ا معلوماتية: وهو برنامج يعده مصمم النظام امعلوماتي duisg‏ بداخله» وينطلق هذا 
البرنامج بعد انقضاء مدة محددة على استعمال النظام المعلوماتي بهدف تعطيله أو تدميره أو محو 
البيانات التي يحتويهاء ويمكن تصنيف هذه القنبلة إلى فئتين: 

أ- القنبلة المنطقية: تهدف إلى تدمير ال معلومات عند حدوث ظرف معينء أو لدى تغير yal‏ ما 
كشطب اسم أحد ا موظفين مثلاً. 
ب- القنبلة الزمنية: تعمل 3 وقت محدد وفي يوم معين Udo‏ فيروس (Shernobel)‏ الذي اكتشف 
عام NASA‏ 
ثالثاً: جرهة الدودة المعلوماتية 
وهو عبارة عن برنامج معلوماتي بمتاز بقدرته على التنقل عبر شبكات ال معلومات بهدف إعاقة 


عملها والتشويش عليهاء من خلال شل قدرتها على التبادل» ومن أشهر هذه الفيروسات ما سمّي بدودة 
الإنترنت والتى أطلقها طالب K‏ يدعى (Robert Morris)‏ 3 جامعة (Cornell University)‏ عام ASM‏ 
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هذه الأنواع من الإعتداءات على الأنظمة المعلوماتية داخل الشبكات اللقفلة للمصارف 
والشركات أو عبر شبكة الإنترنت يتطلب التدخل السريع للمشرع لوضع التشريعات الرادعة. وتعتبر فرنسا 
من أول الدول التي أصدرت قوانين جزائية تعاقب صراحة الجرائم الواقعة على الأنظمة المعلوماتية سمي 
بقانون (Godfrain)‏ حول الغش امعلوماتي وصدر AIM els‏ وأنشأت مكتباً مركزياً مكافحة الجرائم 
المتصلة بتكنولوجيا ا معلومات والإتصالات تابعاً لوزارة الداخلية الفرنسية. 

Li‏ في الولايات المتحدة الأمريكية فأصدرت عام 1188 قانونين متخصصين بالجرائم المعلوماتية 
هما: قانون الغش والتعسف في الكومبيوتر, أما القانون الثاني فهو قانون سرية المخابرات الإلكترونيةء كما 
اهتم المجلس YIII‏ بموضوع الجرائم المعلوماتية فاستحدث لجنة حول الجرائم في فضاء الشبكات عام 
49V‏ كما أعد مشروع اتفاقية دولية حول جرائم الشبكات عام Lal 27٠٠١‏ التعامل العربي مع ال مستجدات 
الإلكترونية بشكل عام ومع قطاع المصارف عبر الإنترنت بشكل خاص فلا يزال قاصر عن تحقيق طموحاتنا 
(أبو جريش ورشوان» ۲۰۰۳). 


"¥-¥-¥-¥- أهم التحديات التي تواجه السلطات الإشرافية 

تواجه السلطات الإشرافية العديد من التحديات» ويمكن تصنيفها إلى: 
Voi‏ : التحديات غير القانونية أمام الصيرفة الإلكترونية 

إن التكنولوجيا قد باتت الآن إحدى أكبر القضايا الإستراتيجية في مجال الأعمال المصرفيةء كما أن 
مستقبل منظمات الأعمال التي تخفق في التأقلم مع الفرص والتحديات التي يطرحها هذا الواقع الجديد 
سيكون محدوداً دون ريب» وهذا بدوره سيفرض asd‏ جديداً على السلطات الإشرافية. فالإطار SLAY!‏ 
الحالي يقوم في adel‏ على المرجعية المادية التقليدية» UWL‏ يجب التحقق من أن الإطار الإشرافي سيكون 
قادراً على مواصلة الارتقاء ومواكبة التطورات التكنولوجية والتسليم في الوقت نفسه بأن الابتكارات 


التكنولوجية» مثل: الخدمات المصرفية dig SI‏ ومنتجات النقد الإلكتروني هي في واقع الأمر 

تحسينات وتطورات مرغوبة» ولا ينبغي عرقلتها أو اعتراض سبيلها. 

أهم القضايا التي أثرت على زيادة المخاطر المصرفية: 

\- الزيادة الكبيرة في حجم المنافسة في صناعة الخدمات dso IV JUI‏ حيث تتسابق 
امؤسسات البنكية وغير ASW‏ لاستحداث منتجات وخدمات مالية جديدة. 

-Y‏ التحسينات التكنولوجية المتسارعة في مجالات الإتصالات وأجهزة وبرامج الحاسب الآلي التي 
تمكن من معالجة المعاملات بسرعة أكبر. 

-V‏ وجود إدارة بنكية وموظفين يفتقرون في الغالب للخبرة اللازمة في مجالات التكنولوجيا ومخاطر 
العمليات ا مصرفية الإلكترونية. 

¢- تزايد الإعتماد على التعاقد مع مقدمي الخدمات الآخرينء وانتشار ظاهرة التحالفات الجديدة 
والائتلافات المشتركة مع مؤسسات غير مالية. 

0- طلب متعاظم على بنية تحتية عالية التكنولوجيا تتمتع بالقدرة. والمرونة» والقابلة للعما 
بصورة مشتركة ضمن ال مؤسسة نفسها وبين المؤسسة والمؤسسات الأخرى» وتكفل في الوقت 
نفسه أمن وسلامة وتوفر ال معلومات والخدمات. 

aI‏ زيادة في إمكانية حدوث عمليات الإحتيال JU‏ بسبب غياب العايير القياسية التي تتبعها 
المؤسسات للتحقق والتثبت من هوية العميل في بيئة الشبكات المفتوحة مثل: شبكة الإنترنت. 

-V‏ قد يؤدي التجميع والتخزين والتبادل المتكرر لكميات كبيرة من معلومات العميل إلى بروز 
قضايا Glad‏ بالخصوصيةء من شأنها أن تخلق مخاطر للبنوك مثل: المخاطر القانونية ومخاطر 
السمعة. 


ويتفق المصرفيون والمشرفون بصورة dole‏ على أن الأسس والمبادئ الإشرافية التي تنطبق على 
الأعمال المصرفية الإلكترونية التقليدية قابلة أيضاً للتطبيق على العمليات المصرفية غير أن التغيرات 
المتسارعة في التكنولوجياء ودرجة اعتماد البنك على موردي التكنولوجيا ومقدمي الخدمات تؤدي إلى تغييرء 
بل أحياناً تضخيم المخاطر المصرفية التقليدية. وتؤكد دراسات أجريت أخيراً في أوساط المشرفين والبنوك في 
آسيا وأوروبا وأمريكا الشمالية إن هناك مجالات مختارة منها بحاجة لتوجيهات استرشادية إضافية من قبل 
السلطات a9)‏ 431 بهدف الارتقاء بالإطار الكلي لإدارة المخاطر المرتبطة بالأنشطة المصرفية الإلكترونية. 


التحديات التي تواجه السلطات الإشرافية 


إن البنوك تركز على نحو متزايد في مجال على أنشطتها في مجال العمليات المصرفية الإلكترونية 
وتقوم بتوسيع أنشطتها المصرفية محلياً Liles‏ من خلال شبكة الإنترنت. وتقوم البنوك بتقديم الخدمات 
المصرفية الإلكترونية إما بهدف توسيع حصتها في السوق» أو خفض التكاليف وبالتالي زيادة ربحيتهاء وتوفر 
شبكة الإنترنت للبنوك Lad‏ فرصاً كبيرة لتوصيل خدماتها للعملاء في مواقع تتجاوز الحدود الوطنية القائمة. 

غير أن daub‏ الشبكة كفضاء مفتوح» ونشوء التجارة الإلكترونيةء يجعلان البنوك عرضة لمنافسة 
لا يستهان بها من قبل المؤسسات البنكية وغير البنكية على حد سواء بالإضافة إلى أن القنوات الإلكترونية 
لتوصيل الخدمات تعمل 3 din‏ قانونية ورقابية غير واضحة. وتختلف باختلاف المناطق السيادية وتطرح 
هذه العوامل أمام المؤسسات الالية تتمثل في إدارة الجوانب الأمنية وضمان سلامة وتوفر الخدمات 
المقدمة مع الحفاظ في الوقت نفسه على مستوى BS‏ من الربحية. 


وقد أوحت التطورات التي شهدتها العمليات المصرفية الإلكترونية حتى الآن بما يلي: 


أضحت الرغبة في الإستفادة من مزايا التجارة الإلكترونية في مجال الخدمات ASU)‏ واسعة الإنتشار 
وتركز صناعة الخدمات الالية على نحو متزايد على تزويد العملاء وبطريقة مباشرة بخدمات مالية 
قائمة على التكنولوجياء بغرض تكوين قواعد عملاء والحفاظ على تلك القواعد. 
أصبحت سرعة الوصول إلى السوق عنصراً حاسماً للنجاح في العمليات المصرفية الإلكترونية» ولتقليل 
الوقت الذي تستغرقه dole‏ للوصول إلى gull‏ وتتحالف المؤسسات المصرفية مع مؤسسات غير 
مصرفية بغرض توفير حلول خدمات مالية متكاملة. 
يتوقع أن تتعاظم التوجهات الحالية المتمثلة في إقامة تحالفات استراتيجية» وتوفير التكنولوجيا من 
ومن هنا يبرز dod‏ ثلاث الأبعاد بالنسبة للسلطات الإشرافية: 
يتوجب على السلطات الإشرافية أن تدرك أن شبكة الإنترنت تتيح إمكانية تقديم الخدمات 
المصرفية الإلكترونية التي هكن أن تتجاوز الحدود الجغرافيةء وتبرز من ثم إمكانية إثارة تساؤلات 
بشان متطلبات التصريح من السلطات ذات الاختصاص وبشأن العمليات والإجراءات الرقابية. 
يتوجب على السلطات الإشرافية أن تعي التبعات التي يمكن أن تترتب على تبني توجهات تقييدية 
تجاه البنوك الخاضعة حالياً للرقابة والإشراف. دون الحرص على تطبيق هذه التوجهات نفسها على 
المؤسسات ال مصرفية الأجنبية التي قد تكون منخرطة في تقديم أنشطة مطابقة أو شبه مطابقة في 
السوق المحلي من خلال شبكة الإنترنت. 
يتعين على السلطات الإشرافية التحقق من أن البنوك قادرة على إدارة أوضاع عدم التيقن التي 
تكتنف الجوانب القانونية خلال الفترة التي تكون فيها idl‏ التحتية التشريعية للأعمال المصرفية 
المتجاوزة للحدود قيد الإنشاء. 


F 


-Y 


لذا يتوجب على إدارة البنوك أن تعيد تقييم قوة وفعالية إدارات ا مخاطر التقليدية في ضوء 
المخاطر الجديدة التي تفرزها العمليات المصرفية الإلكترونية. كما يتوجب على السلطات الإشرافية أن 
تتبنى مقاربات متوازنة عندما تشرع في إدخال أنظمة وسياسات إشرافية جديدة على العمليات المصرفية 
dg iV‏ بحيث يضمن عمل البنوك بصورة daly‏ وتحرص في الوقت نفسه على عدم وضع العراقيل 
أمام الابتكارء وعدم الإضرار بالوضعية التنافسية للبنوك في مقابل المؤسسات غير البنكية (السماق» .)٠٠٠٤‏ 
ثانيا : التحديات القانونية أمام الصيرفة الإلكترونية 

تبادر المصارف والمؤسسات امالية إلى الإسراع في ASH‏ مع قطاع المعلوماتية ومستخرجات 
الثورة التكنولوجية Law‏ في الاندماج في الاقتصاد الجديد أو اقتصاد الإنترنت والتجارة الإلكترونية Mal‏ في 
تنويع خدماتها ومنتجاتها وزيادة أرباحهاء الأمر الذي حفز الدول المتطلعة إلى ولوج العصر الإلكتروني إلى 
العمل على نشر الثقافة المعلوماتية والإلكترونية في مجتمعاتهاء وتيسير سبل انتقال التكنولوجيا الحديثة إلى 
أسواقها بحيث يؤدي استعمال الكمبيوترات كنقاط ASI‏ واستخدام الشبكات الإلكترونية إلى ثورة في عاط 
الإتصالات من شأنها إفراز موجات جديدة من الخدمات التي GE‏ استجابة لحاجات السوق وإشباعاً 
OLE‏ شرائح متعددة من الزبائن والعملاء الذين يطلبون السرعة في أداء معاملاتهم المصرفية وامالية. 

لذا لا بد من إحداث تشريعات جديدة تكون أكثر تواؤماً مع مستلزمات البيئة التكنولوجية, 
وأكثر حرصاً على إزالة معيقات الخدمات AVL‏ والمصرفية عبر الإنترنت سواء أكانت قيوداً إدارية أم 
قانونية الأمر الذي يستلزم ما يلي: 
1- إدارة حكومية نظيفة قادرة على إشاعة الشعور بالاطمئنان GW‏ المستثمرين المحليين والأجانب. 


Wile استقرار سياسي وإقتصادي ومناخ استثماري وضرائبي ومالي‎ -Y 
وملائم.‎ 


-Y‏ بنى مؤسساتي كنظام Glad‏ ذي أجهزة متخصصة. اقتصادياً ومالياً ومصرفياً وقادر على تطبيق 
القانون وتحقيق العدالة والمساواة بالسرعة الممكنة والمطلوبة. 

-E‏ تبسيط المعاملات الإدارية والمالية والضريبية على أساس التسهيل والشفافية. 

0- تشجيع الأفراد والشركات على إجراء عملياتهم المصرفية إلكترونياً. 


إن الصعوبات القانونية التي تتمثل في طريق انتشار المصارف الإلكترونية يمكن إيراد أهمها وفق 
الترتيب الآ : 
\- التعاقد rat!‏ الإلكتروني وإثباته 

لقد أثارت وسائل الإتصال الحديثة التساؤل حول مدى صحة العقود dadl‏ بالوسائل 
الإلكترونية. وما يتصل بها من حجية الرسائل الإلكترونية والبريد الإلكترونيء في ظل غياب المعايير والأوصاف 
والأنظمة القانونية للبيانات وتجيز قبولها كأدوات إثبات نهائيةء ومدى قدرة الغير على التلاعب باط محتوى 
بالإضافة إلى مسائل مثل وقت ومكان إبرام العقد. والقانون الواجب تطبيقه عليه» وجهة الإختصاص 
القضائي في بت النزاع ومدى تواؤم النصوص القانونية LEW‏ مع إفرازات شبكة المعلومات على اعتبار أن 
تلك النصوص ما زالت تتعامل مع polis‏ الكتابة والمستندات والأوراق والتوقيع والصور طبق الأصل من 
منظور مادي بحت» بالتالي فإنها لا تنطبق على الوسائل ذات المحتوى الإلكتروني. لذا لا بد من Bole]‏ النظر 
في التشريعات ضماناً لتكاملها وتلاؤمها بدلاً من تعارضها وتناقضها. 
-Y‏ سلامة المعاملات والمعلومات AS poh!‏ الإلكترونية 

إن حلقات الحماية التقنية وأمن المعلومات لا تكتمل إلا بالحماية القانونية من خلال أحكام 
تحمي من إساءة استخدام الحواسيب والشبكات في ارتكاب جرائم الكمبيوتر والإنترنت والجرائم AJL!‏ 
Aug UY!‏ وإلا بقيت الحماية منقوصة ومشكوك في جدواهاء بالتالي لا بد من استراتيجية شاملة لأمن 
المعلومات لنظام المصرف وعميله والنظم المرتبطة بهما. 


Glued -Y‏ وسائل الدفع 


إن الاتجاه السائد نحو المال الرقمي أو الإلكتروني بديلاً عن المال الورقي» يجعل المعايير والقواعد 
والنظريات تتغير تدريجياً لتصبح موائمة مع مفاهيم امال الإلكتروني ووسائله وصولاً إلى slo‏ قانوني يسّهل 
على إدارات المصارف التعامل مع تحديات المصارف الإلكترونية» التي تتمثل في مشاكل الدفع والوفاء 
بالإلتزامات وتقديم الخدمات وما شابه على أساس مراعاة هذه المنشآت ASU‏ والمصرفية الحديثة من 
حيث خصوصيتها واعتباراتها وأولوياتها. 
> التحديات dy pall‏ 


إن خصوصية الإعمال الإلكترونية تلغي فكرة الموقع أو المكان بالنسبة إلى الأنشطة التجارية مما 
يعني احتمال عدم الكشف على مصدر تلك الأنشطةء الأمر الذي يطرح مشاكل تحديد النظام القانوني 
المختصء وإمكان تحؤّل الأعمال الإلكترونية المتحركة Mel‏ إلى بلدان GIS‏ نظم ضريبية أكثر سهولة 
وتشجيعاً. 


لذلك فقد قررت أميركا عدم فرض ضرائب على أنشطة العمال والتجارة الإلكترونية في حين 
تتدارس أوروبا اليوم أهمية هذا التوجه الأميري وتأثيراته كون فرض الضرائب على هذه الأعمال يتطلب 
برامج ضريبية مختلفة في المتابعة والكشف والجمع» إضافة إلى ضرورة التعاون والتنسيق إقليمياً ودولياً 
بحيث إن منظمة التجارة العالمية dod‏ إلى عدم فرض رسوم جمركية على التبادل الإلكتروني. 


أما فيما يتعلق بمواقف الدول العربية من تشريعات الإنترنت فإن ما تحقق في التعامل مع آثار 
التقنية العالية بقي محصوراً بزوايا محددة. وفيما يلي أبرز ما تحقق في هذا المجال: 
)- في Seal Gli‏ الإلكترونية تم إقرار ثلاثة تشريعات في كل من الأردن 
وتونس ودبيء وثمة نحو خمسة تشريعات قانونية أخرى أبرزها مشروع القانون المصري. 


في نطاق حماية المصنفة الرقمية تم توفير الحماية للبرمجيات وقاعدة البيانات في مختلف الدول 
العربيةء وثمة توفير حماية لطوبوغرافيا الدوائر المتكاملة في الأردن وتونس. 

على صعيد قوانين جرائم الكمبيوتر تم إقرار مواد معدلة في قانون الجزاء Glos!‏ جرمت عدداً من 
صور جرائم Tomo!‏ ويجري الآن إعداد مشروع في GIS‏ الحقل في الأردن والإمارات العربية, 
إضافة إلى أن هناك مشروع قانون نموذجي شرعت بوضعه جامعة الدول العربية (سفر (Yess‏ 
ليس 48 قانون في حقل الخصوصية وحماية البيانات الشخصية. 

لا يوجد أي قانون يتعلق بالبنوك الإلكترونية والأتمتة المصرفية عدا عدد من النصوص التي 
تضمنتها قوانين التجارة الإلكترونية المذكورة. 

Ll‏ على صعيد GLY!‏ فثمة تعديل لقانون البيانات الرقمية الأردنيةء وهناك مشروع قانون معدّل 
للقانون اللبناني في حقل حجية البريد الإلكتروني ومستخرجات الحاسب. 

على صعيد اللعايير والمقاييس التقنية. م يوضع GU‏ تشريعات تضبط مستويات التزامات Ske‏ 
خدمات الإنترنت» وثمة جملة من التعليمات ال منظمة Yard‏ الخدمات العامة للإنترنت كمقاهي 
الإنترنت لكنها تعليمات إدارية لا تتصل بالجوانب Aud!‏ ومن أشملها التعليمات المقررة في 
الأردن لتنظيم مقاهي الإنترنت Vor) ald‏ 

على مستوى أجهزة الشرطة تم استحداث قسم جرائم الكمبيوتر في الأردن. 

لم يجر أي تدخل للآن في تشريعات الأصول الجزائية بشان تنظيم dues‏ ضبط وتفتيش نظم 
المعلومات وقواعد البيانات. 
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-٠‏ ليس غمة أية اتفاقية تعاون أو تنظيم للإختصاص أو القانون الواجب التطبيق أو نقل التحقيق 
خارج الحدود بالنسبة لمسائل وقضايا الإنترنت بين الدول العربية أو بينها وبين دول العاط. 
إن الحاجة إلى الدخول السلس إلى العصر الرقمي» واحتلال مكانة حقيقية dd‏ وإنجاز خططنا 
الطموحة في حقل تقنية المعلومات عموماً وبالذات الأعمال الإلكترونية» يتطلب حزمة معتبرة وواعية 
لتشريعات تقنية المعلومات» تمتاز بالشمولية والتوازن» وأن تكون وليدة gly!‏ وطني شأنها شأن التقنية 
ذاتها القائمة على الإبداع (عرب» l (YY‏ 


«-"-"- التوصيات المتعلقة بالبنك المركزي للتوسع في الصيرفة الإلكترونية 

-١‏ الا بد من قيام البنك المركزي بمراجعة التشريعات والقوانين النافذة التي تهدف إلى تنظيم استخدام 
الصيرفة الإلكترونية» والمحافظة على سريتهاء وسن القوانين الجديدة إذا لزم الأمر « وذلك لتوفير 
البيئة التشريعية والرقابية لتوسع البنوك في الصيرفة الإلكترونية . 

-Y‏ تفعيل دور البنك المركزي في مراقبة نشاط البنوك المتصلة بالصيرفة الإلكترونية وخصوصاً أنظمة 
الحماية والسرية بهدف المحافظة على سلامة أداء الجهاز المصرفي. 

«a قيام البنك المركزي بدراسة سبل تشجيع البنوك على تطوير استخدام تكنولوجيا المعلومات‎ -٣ 
. ما في ذلك التوسع في استخدام الصيرفة الإلكترونية‎ 

-٤‏ لا بد من وجود تمييز أو تفضيل من قبل البنك المركزي للبنوك التي تميزت في الصيرفة الإلكترونية, 
كقيام البنك المركزي منح جائزة تقديرية للبنك الذي تميز في هذا النشاط عن طريق إجراء عمليات 
تقييم دورية للبنوك» أو قيام البنك المركزي are‏ ذلك البنك تسهيلات في فتح فروع جديدة. 


قيام البنك ا مركزي بعقد ندوات ومؤتمرات. ودورات بهدف زيادة الوعي ow Grab)‏ العملاء 
والتعرف على المعيقات التي تحول دون قيامهم بالتوسع في استخدام الصيرفة الإلكترونية. 

els‏ البنك المركزي بإيفاد المختصين لديه في دورات تدريبية داخلية وخارجية Gag,‏ الإطلاع على 
آخر المستجدات في مجال الصيرفة الإلكترونية. 

هناك علاقة قوية بين ارتفاع رأس JULI‏ وقدرة البنك على التوسع في الصيرفة Aig SUV‏ لذلك تبرز 
الحاجة عند العديد من البنوك لرفع رأس JU!‏ لديها وذلك لزيادة قدرتها على التوسع في الصيرفة 
الإلكترونية. 

als‏ البنك المركزي بتشجيع الدفع للمؤسسات العامة إلكترونياً مثل الدفع: dy pal‏ الدخلء والدفع 
ممؤسسات الضمان الإجتماعي وغيرها من المؤسسات العامة. 

عند إصدار شهادات Ely!‏ عن طريق البنك المركزي يكون الإكتتاب بهذه الشهادات إلكترونياً ما 
يشجع على الدفع Gop‏ والتوسع في الصيرفة الإلكترونية. 


-V 


-A 


Yie 
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1۲ 


€-1- المبحث الأول: هيكل الجهاز المصرفي الأردني والصيرفة الإلكترونية 
(The Jordanian Banking System Framework And The Electronic Banking)‏ 
ع-1-1- التطور التاريخي للجهاز ال مصرفي في الأردن 

شهد الأردن خلال العقود ASL!‏ تطوراً كبيراً في مختلف المجالات الإقتصادية والإجتماعية. ويعد 
تطور الجهاز المصرفي من أهم مظاهر التقدم الإقتصادي في GSI‏ فخلال تلك الفترة نما الجهاز المصرفي 
والمالي الأردني بشكل ملموس ليواكب التطورات المصرفية على الصعيد العاطمي. 

كان الأردن حتى نهاية الحرب العاممية الأولى خاضعاً لسيطرة الدولة العثمانية. ثم بعد ذلك 
أصبح تحت السيطرة البريطانية والتي استمرت حتى عام ١٤۱۹ء‏ وكان من الطبيعي أن ترتبط الفعاليات 
النقدية والمصرفية في إمارة شرق الأردن بالنظامين المصرفيين في تركيا وبريطانيا. 

قبل الإنتداب البريطاني لم يكن Whe‏ وجود LY‏ مؤسسة مصرفية في شرق الأردنء بعد ذلك 
افتتح البنك العثماني فرعاً له في عمّان عام AIO‏ وظل المؤسسة المصرفية الوحيدة التي تعمل في شرق 
الأردن حتى عام AIYE‏ حيث أقدم البنك العربي على افتتاح فرعه الأول في عمّان عام VATE‏ ثم افتتح 
فرعه الثاني في مدينة إربد عام ١٤۱۹ء‏ وكان مجلس النقد الفلسطيني يتولى إصدار الجنيه الفلسطيني الذي 
ظل العملة القانونية المتداولة في كل من فلسطين وشرق الأردن خلال الفترة /1100-1911. وبعد Ode]‏ 
الأردن Ugo‏ مستقلة عام AIET‏ بدأ التفكير في إصدار عملة وطنية» فتشكل مجلس النقد الأردني عام 
٩‏ وأصبحت وحدة النقد هي الدينار الأردني الذي طرح للتداول في ,1100/17/١‏ وتوقف تداول الجنيه 
الفلسطيني في المملكة. وقد عمل البنك العثماني وكيلاً مجلس النقد الأردني في مختلف مناطق الأردن 
باستثناء منطقة إربد التي قام البنك العربي بمهمة الوكالة. وقد كان مجلس النقد يتخذ من لندن مقر لهء 
وكانت بريطانيا تحتفظ بأغلبية الأصوات فيه وكان غطاء النقد للدينار الأردني هو الجنيه الإسترليني بنسبة 
(%۰۰) من 
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قيمة النقد المتداول» وقد قامت الحكومة الأردنية بسلسلة من الخطوات الهادفة إلى تحقيق 
الإستقلال النقدي» من أهمها نقل كافة الأعمال المنوطة مجلس النقد إلى مقره في عمّان في عام AIT‏ وقد 
بقي دور المجلس محصوراً في إصدار النقد. والإحتفاظ بالاحتياطات الإسترلينيةء وظل الأردن دون سلطة 
إشرافية على أعمال المؤسسات المصرفية حتى مباشرة البنك المركزي لأعماله. 

في عام 1904 أصدرت الحكومة الأردنية قانون البنك المركزي رقم (E)‏ لسنة ٩۱۹0ء‏ وأصدرت 
معه قانونين آخرين هما: قانون مراقبة البنوك» وقانون مراقبة العملة الأجنبية» وفي ١115/٠١/١‏ باشر البنك 
المركزي الأردني أعماله» وانتقلت صلاحيات وموجودات مجلس النقد الأردني إليه» وخلال هذه الفترة كان 
هناك تطورات حثيثة ومستمرة يشهدها الجهاز JUI‏ والمصرفي SoS‏ سواء من حيث عدد المؤسسات 
المصرفيةء أو من حيث نوعية تلك المؤسساتء ونوعية الخدمات المصرفية وامالية التي تقدمهاء وكذلك 
الأدوات ASL‏ والمصرفية المتاحة. i‏ 


Li‏ فيما يتعلق بوجود البنوك المرخصة فيرجع كما أسلفنا إلى عام AAYO‏ حيث بدأ البنك العثماني 
والذي عرف باسم بنك (كرندليز) في الستينات وبنك (ستاندر تشارترد كرندليز منذ عام »0٠٠١‏ بممزاولة 
أعماله في البلاد. بعد ذلك البنك العربي الذي تأسس في عام ١١۹٠ء‏ وتلاه تأسيس البنك الأهلي الأردني في 
عام 1501 وتأسيس بنكين وطنيين جديدين هما بنك الأردن وبنك القاهرة - عمّان في عام VAs‏ وقد 
شهدت فترة الأربعينات والخمسينات دخول أربعة بنوك غير أردنية هي: البنك البريطاني للشرق الأوسطء 
والبنك العقاريء ومصرف الرافدينء وبنك انترا الذي خرج من السوق الأردني عام AIT‏ وقد أصبحت 
البنوك المرخصة العاملة في الأردن في الوقت الحاضر أربعة وعشرين Ky‏ تتوزع بواقع K OV‏ أردنياً 
(منها بنكان إسلاميان)» وثمانية بنوك غير أردنية (منها خمسة بنوك عربية). وتخضع البنوك العاملة إلى 
التدخيص من قبل البنك المركزي الأردني لكي تتمكن من مزاولة أعمالهاء ويجب أن تتقيد بتعليمات البنك 
امركزي وتشريعاته (النابلسي» SAVE‏ ص ص: .)51-1١9‏ 


yu 


الجدول )31( 


عدد البنوك العاملة في الأردن من عام VITE‏ وحتى عام ٠٠١6‏ 


عدد البنوك 


عدد الفروع داخل 
المملكة 


عدد السكان ألف 
dead‏ الكل قرخ 


www.cbj.gov.jo.com) موقع البنك ال مركزي الأردني على الإنترنت‎ tual! 


-¥-S-€‏ البنك المركزي وإدارته النقدية 


€-3-¥-\~ مهام البنك المركزي 

يمثل البنك المركزي السلطة النقدية في المملكة ويتمتع بشخصية اعتبارية مستقلة Whe‏ وإدارياً 
ويعتبر حصراً الجهة المسؤولة عن إدارة السياسة النقدية. وعن الإشراف على القطاع النقدي والمصرفيء 
وتنبع أهمية الإستقرار النقدي من كونه sol‏ أهم الأركان الرئيسة في تهيئة البيئة الملائمة لتشجيع الإستثمار 
ا محلي والخارجيء وبالتالي تحريك النشاط الإقتصادي. ويتولى إدارة شؤون البنك المركزي مجلس إدارة يتم 
تعيينه من قبل مجلس الوزراء Why‏ من المحافظ رئيساً ومن نائبين» ومن خمسة أعضاء ممثلون البنوك 
ا مرخصة ومؤسسات الإقراض المرخصة ولتسهيل التعامل مع البنوك المرخصة والمؤسسات والدوائر 
الحكومية المنتشرة في كافة أنحاء المملكة مع البنك المركزي؛ فقد تم افتتاح فرعين للبنك المركزي في إربد 
والعقبةء وقد تطورت مهام البنك المركزي منذ إنشائه وحتى الوقت الحاضر بحيث أصبحت تشمل ما يلي: 


-١‏ إصدار أوراق النقد والمسكوكات في المملكة وتنظيمه. 

-Y‏ الإحتفاظ باحتياطي المملكة من الذهب والعملات الأجنبية وإدارته. 

-Y‏ تنظيم كمية الائتمان ونوعيته وكلفته ليتجاوب مع متطلبات النمو الإقتصادي والإستقرار النقدي. 

€- إتخاذ التدابير المناسبة لمعالجة المشكلات الإقتصادية واطالية المحلية. 

-o‏ العمل كبنك للبنوك Las yb!‏ ومؤسسات الإقراض المتخصصة. 

1- مراقبة البنوك المرخصة ما يكفل سلامة مركزها JUI‏ وضمان حقوق المودعين والمساهمين. 

۷- العمل كبنك للحكومة والمؤسسات العامة ووكيل مالي عنها. 

2-8 تقديم المشورة للحكومة في رسم السياسات امالية والإقتصادية وكيفية تنفيذها. 

4- القيام بأية وظيفة أو تعامل مما تقوم به البنوك المركزيةء وبأي واجبات انيطت به بمقتضى قانون 
البنك المركزي الأردنيء أو أي قانون GST‏ أو أي GLI‏ دولي تكون الحكومة طرفاً فيه. 


وقد حرص البنك المركزي على تحديث التشريعات المنظمة للعمل المصرفي في الأردن بغرض 
مواكبتها لمستقبل الصناعة المصرفية على الساحة العالمية» بالتالي تبني مفهوم البنك الشاملء وتسهيل 
استخدام القنوات الإلكترونية من خلال إصدار قانون المعاملات الإلكترونية المؤقت رقم (AO)‏ لعام Vrs)‏ 
Gly‏ ضمن استراتيجية حكومية للتحول نحو الحكومة الإلكترونية. 


م إدارة السياسة النقدية في الأردن 


يمكن تقسيم المراحل التي مرت بها إدارة السياسة النقدية في الأردن إلى مرحلتين, المرحلة الأولى 
والتي غلب عليها طابع التدخل المباشرء بدأت منذ شرع البنك المركزي 
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مباشرة أعماله وحتى الأزمة الإقتصادية وامالية في أواخر الثمانينات» أما المرحلة الثانية التي 
غلب عليه طابع الإدارة غير المباشرة للسياسة النقدية فقد بدأت منذ عام ١95٠.‏ 


1- اطرحلة الأولى ١989-١976‏ 


وقد اتسمت هذه ال مرحلة بالتركيز على استخدام الأدوات التقليدية للسياسة النقدية والمتمثلة في 
تغيير سعر إعادة الخصم ونسبة الإحتياطي النقدي الإلزامي Gag,‏ التأثير على مستوى السيولة المحلية, 
وفي عام ۱۹۸۸ استخدم عمليات السوق المفتوحة. إلا أن تأثيرها كان محدوداً؛ نظراً لعدم كفاية الإصدارات 
الحكومية لأدوات الدين العام من edge‏ وضعف السوق النقدي الثانوي لتلك الأوراق من جهة أخرى. Lal‏ 
السمة الثانية فهي التدخل Lb!‏ من قبل البنك في تحديد حجم وكلفة ووجهة الائتمان إلى جانب التأثير 
على المحفظة Joi AJL)‏ وتحديد سقوف للائتمان» وتحديد jew‏ الفائدة المدينة والدائنة بالسوق» 
ولعب دوراً في تمويل عجز الموازنة بشكل مباشر. 

وقد كان هذا التدخل hyo‏ في حينه لتحقيق بعض الأهداف الإقتصادية والإجتماعية. وكان 
sual‏ ق فى العا dow‏ بار .فى doll‏ النامية وض الدول المتقلامة وبالرهم .من elas‏ السياسة 
النقدية فى تحقيق جانب من أهدافهاء إلا أنها أفرزت fous‏ من السلبيات منها: التشوهات الهيكلية فى 
السوق اصرق وإساءة تخصيص atl‏ عمقت oe‏ المشكلة deus‏ الأزمة في أواخر: الثماتينات I‏ 
كان أبرز gles‏ ارتفاع المديونية الخارجية» وتفاقم عجز المموازنةء وتدهور سعر الصرف. 
-y‏ اطرحلة الثانية ٠٠٠٤-۱۹۹۰‏ 


نتيجة الأزمة المالية والإقتصادية في نهاية الثمانينات شرعت الحكومة الأردنيةء وبالتعاون مع 
صندوق النقد والبنك oll‏ بتطبيق برامج إصلاح اقتصادي Clad‏ مختلف القطاعات الإقتصادية ها 
فيها القطاع النقدي والمصرفء وقد كان أبرز Slow‏ الإصلاحات النقدية في هذه المرحلة التحول نحو قوى 
السوق في إدارة السياسة Asal‏ من خلال تحرير jew‏ الفائدة على الودائع والقروضء وتبني البنك 
المركزي عمليات السوق المفتوحة كأداة رئيسية في إدارة السياسة النقدية. l‏ 
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ونتيجةً لعدم LUS‏ إصدارات الأوراق الحكومية الموجودة في السوق ALT‏ لجأ البنك المركزي 
في أواخر عام ۱۹۹١‏ إلى إصدار شهادات الإيداع الخاصة به لهذه الغاية لأجل ثلاثة شهور و/أو ستة شهور 
لامتصاص السيولة الفائضة. وسمح للبنوك بإعادة تداولها لأجل أسبوع والسماح بتداولها فيما بين البنوك» 
بالإضافة إلى استخدام أدوات أخرى مثل bole] jew‏ الخصم» والاحتياطي النقدي الإلزامي ونافذة الإيداع 
ALU‏ واحدة 3 إدارة سياسته النقدية (البنك المركزي الأردني» .(www.cbj.gov.jo.com‏ 


€-۳-1- تطبيقات الصيرفة الإلكترونية في الأردن 


يشهد العام تغيرات واسعة النطاق نتيجة الثورات الهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات 
وتكنولوجيا الإتصالات في كافة مناحي الحياة ومنها gid‏ وقد سبق أن Wold‏ في الفصل الثاني مفهوم 
ومكونات تكنولوجيا ا معلومات. وسنتناول فيما يلي أهم تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في البنوك الأردنية 
وهي: القنوات» والمنتجات dig UY!‏ وسيتم أيضاً تناول تطبيقات التجارة الإلكترونية. 


€--1-۳- أهم المنتجات وأنواع الإستخدامات المصرفية الإلكترونية في البنوك الأردنية 


تقدم البنوك الأردنية العديد من المنتجات والخدمات الإلكترونية» ويظهر الجدول 
(VV)‏ أهم الخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها البنوك الأردنية لعملائها بوسائل إلكترونية. 
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(SV) الجدول‎ 


أهم الخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها البنوك الأردنية عام ۲٠٠۲‏ 


مبالغ (قيم) التحويلات 
بالمليون 


EATA 


1.0.10 


عدد العملاء ا مشتركين 
بالخدمة (ألف عميل) 


VE41۹ 


Electronic Cards 


ETNA 


1.3.۷0 


YVe.eey 


Phone and Mobile Bank 


VATE 


£.071 


YT 1.01 


Call Center 


VAE 


\00 


VEVA 


Home Bank 


١ك‎ 


VEA 


۹۷ 


Corporate Bank 


YNE 


\AAYY 


1.14 


Internet Bank 


نك كارت 


V.I ل‎ 


1.0.۹ 


ا مجموع 


المصدر: شقير» عمر مسعود أحمد» (العمل المصرف الممارس بوسائل إلكترونية من قبل البنك المركزي)/ ال مؤتمر العلمي 
السنوي بعنوان (الأعمال الإلكترونية في العام العربي)» جامعة ٩-۷ digi II‏ نیسان 7٠٠0‏ ص۲۰» VV‏ 


ويظهر الجدول أعلاه أيضاً مبالغ وقيم التحويلات التي تمت خلال الفترة من ۲٠٠۲/۱/۲‏ إلى 


PI 


bi‏ بالنسبة لإستثمار البنوك الأردنية بتكنولوجيا ال معلومات للفترة من ۲٠٠۲-۱۹۹۸‏ فهي كما في 


1۹ 


الجدول ( ۱۸): 


الجدول ) OA‏ 
حجم استثمار البنوك الأردنية بتكنولوجيا ا معلومات بالمليون دينار 


Yey Yess Vous 4994 33۸ 


YAYA YAY PV. ۳.140 


المصدر: nhs‏ عمرء› المصدر السابق» ص۳۲ . 


ويلاحظ من الجدول (VA)‏ أن حجم الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات في ازدياد. أما بالنسبة 
لأجهزة الصراف الآلي لدى البنوك الأردنية فهي موضحه في الجدول (V9)‏ 


الجدول )59( 


أجهزة الصراف الآلي موزعة بحسب البنوك الأردنية لعام ٠٠١‏ 


اسم البنك العدد 
بنك الإسكان 
البنك العربي 
البنك الإسلامي الأردني 


بنك القاهرة عمان 


البنك الأهلي الأردني 


بنك الأردن 
البنك الأردني الكويتي 


بنك المؤسسة العربية المصرفية (Glos)‏ 


YY. 


البنك التجاري الأردني ۱۱ 
1١١ HSBC‏ 
بنك الإتحاد للادخار والإستثمار 1 
بنك سوسيته جنرال ۱۰ 
بنك الإستثمار العربي الأردني 9 
بنك ستاندر تشارترد A‏ 
البنك العقاري المصري العربي 1 
بنك الصادرات والتمويل 0 
بنك الإستثمار العربي الأردني ۲ 
البنك الأردني للإستثمار والتمويل ۲ 
البنك العربي الإسلامي الدولي ١‏ 
ا مجموع OVV‏ 


المصدر: موقع جمعية البنوك في الأردن www.abj.org.jo‏ 


يمكن تقسيم الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الأردنية إلى: 
1- خدمات مصرفية عبر الإنترنت 

بلغ ous‏ البنوك التي تقدم هذا المنتج BW‏ بنوك» وقد بلغت نسبة حجم أعمالها إلى إجمالي 
البنوك حوالي (%E0.0)‏ وبلغ عدد المشتركين حوالي (YE)‏ ألف عميل شكلوا ما نسبته )%۲۰.٥(‏ من 
إجمالي عملاء تحت الطلب» وما نسبته )901١(‏ من إجمالي عملاء البنك. قاموا خلال الفترة من ۲٠٠۲/۱/١‏ 
إلى 7٠١7/7/١‏ بإجراء (VAA)‏ ألف حركة دفع 


YY) 


وتحويل بقيمة إجمالية بلغت حوالي (Y.Y)‏ مليون دينارء وقد كانت das‏ العميل خلال الستة 
أشهر )0.+( حركة» معدل قيمة كل حركة حوالي )٠١(‏ ديناراً. 
-Y‏ البطاقات dig UY!‏ وتشمل (ATM, Credit Cards, Debit &Charge Cards)‏ 

بلغ عدد البنوك التي تقدم هذا المنتج )11( بنكاًء بلغت نسبة حجم أعمالها إلى إجمالي البنوك 
حوالي (%AT.E)‏ وبلغ ous‏ العملاء المشتركين حوالي (V+0)‏ ألف عميل شكلوا ما نسبته (WT)‏ من إجمالي 
عملاء تحت الطلب وما نسبته (9077) من إجمالي عملاء البنوك» قاموا خلال الفترة من 7٠١7/١/١‏ إلى 
۰ بإجراء )1.0( مليون حركة دفع وتحويل بقيمة إجمالية بلغت حوالي (EVE)‏ مليون glyo‏ 
وكانت das‏ العميل الواحد خلال الستة أشهر (9) حركات. ومعدل قيمة كل حركة )16( دينار. 


وقد شكلت البطاقات الائتمانية ما نسبته حوالي (9016) من إجمالي البطاقات البنكية المصدرة 
بتاريخ 7٠07/1‏ والجدول (V)‏ يظهر عدد البطاقات المصدرة خلال الفترة من .۲١۰١۲/۱۲-۱۹۹۸/۱۲‏ 


الجدول ( :)۲١‏ عدد البطاقات المصدرة من البنوك الأردنية للفترة من )٠٠٠٠١-1994(‏ 


السنة 


sus‏ البطاقات الائتمانية 


امصدره 


المصدر: شقير» «pos‏ مصدر سابق» ص77. 


وقد تطور نمو ous‏ الصرافات الآلية خلال الفترة ما بين عام ۱۹۹۸ إلى عام ٠٠١‏ كما يأتي: 


YYY 


الجدول (YY)‏ 
ous‏ أجهزة الصراف JY‏ في الأردن للفترة من )۲٠١۲-۱۹۹۸(‏ 


السنة 


عدد الصرافات الآلية 


امصدر: شقير. عمر» مصدر سابق» ص77. 


¥- خدمات مصرفية عبر الهاتف الأرضى والخلوى :(Phone and Mobile Bank)‏ 


بلغ عدد البنوك التي تقدم هذا المنتج )0( gis‏ بلغت نسبة حجم أعمالها إلى إجمالي البنوك 
حوالي )€.*%0(< وبلغ عدد المشتركين حوالي AT (YVO)‏ عميل شكلوا ما نسبته (9077.0) من إجمالي عملاء 
تحت الطلب وما نسبته (WY)‏ من إجمالي عملاء البنوك. قاموا خلال الفترة من 7٠١7/١/١‏ إلى 
۰ بإجراء )1.1( مليون حركة دفع وتحويل بقيمة إجمالية بلغت حوالي )٤.۷(‏ مليون دينارء وقد 
كانت das‏ العميل الواحد خلال الستة أشهر حوالي )0( حركات» وكان معدل قيمة كل حركة )£( دنانير. 
-t‏ خدمات مصرفية عن طريق البنك الممنزلي والبنك الفوري :(Call Center, Home Bank)‏ 

يقدم هذه الخدمة بنك واحد. بلغت نسبة حجم أعماله إلى إجمالي البنوك حوالي »)۱١.١(‏ وبلغ 
عدد العملاء المشتركين حوالى (TYV.A)‏ آلف عميل شكلوا ما نسبته )%۲١.۳(‏ من إجمالى عملاء تحت 
الا log‏ لبيك 0 هن إجمالي عملاء البنوك: وقاموا خلال الفترة من ۲۰۰۲/۱/۱ إلى ۲٠٠۴/۹/۳۰‏ 
بإجراء (€V++)‏ حركة دفع وتحويل بقيمة إجمالية بلغت حوالي (Y.V)‏ مليون دينار. وقد كانت das‏ 
العميل الواحد خلال الستة أشهر حوالي dS > )٠.07(‏ معدل قيمة كل حركة حوالي )٤١١(‏ ديناراً. 


YYY 


0- الخدمات ا مصرفية التي تقدم من خلال بنك الشركات :(Corporate Bank)‏ 

يقدم هذه الخدمة بنك واحدء بلغت نسبة حجم أعماله إلى إجمالي البنوك حوالي (%Y.V)‏ وبلغ 
عدد العملاء المشتركين حوالي Shas (AV)‏ قاموا خلال الفترة من ۲۰۰۲/۱/۱ إلى ۲۰۰۲/۱/۳۰ بإجراء OVEA)‏ 
حركة دفع وتحويل بقيمة إجمالية حوالي (Y.V)‏ مليون دينارء وحصة العميل الواحد حوالي (V0)‏ حركة, 
معدل قيمة كل حركة (NOAV)‏ ديناراً. 
2-1 تقدم البنوك إلى جانب المنتجات أعلاه خدمات التحويل عبر القنوات الإلكترونية مثل: خدمات 

:(Swift, Money Gram, Speed Cash) 

ويلاحظ من البيانات أعلاه أنه بالرغم من قيام البنوك الأردنية بتقديم العديد من الخدمات 
المصرفية الإلكترونية بشكل شبه Glee‏ إلا أن قيم هذه العمليات التي نفذها العملاء ما زالت متواضعة 
فتبلغ فقط (EPV)‏ مليون gluo‏ معظمه تتم عبر الصرافات ASII‏ وبلغ ous‏ العمليات التي تمت عن 
طريق شبكة الإنترنت )1:9( عمليات نتج عنها عمليات مالية تقدر بحوالي (YY)‏ مليون دينار (شقيرء 
0 


¢-\-¢- تحليل هيكل الصيرفة الإلكترونية في الأردن 
يتضمن هذا البند دراسة مدى الإنتشار للقنوات والخدمات الإلكترونية GU‏ البنوك ASN‏ 
وترتيب البنوك الأردنية حسب التوسع في الصيرفة الإلكترونية » وكذلك تحليل هيكل الصيرفة الإلكترونية, 
وكذلك تحليل إحصائيات البنك المركزي بخصوص الصيرفة الإلكترونية للبنوك الأردنية . 


€-5-€-\- إنتشار القنوات والخدمات الإلكترونية لدى البنوك الأردنية 


يتضح من الجداول ) ۲۲ ) و( ۲۳ ) و( (YE‏ الذي يبين نسبة الإنتشار للقنوات الإلكترونية 
والخدمات التي تقدمها البنوك الأردنية ها فيها البنوك الثلاث التي استبعدت من 


٤ 


due‏ الإستبانات وهي بنك الرافدين» والكويت الوطنيء وبنك لبنان والمهجر؛ حيث تم اعتماد 
البنك الذي يقدم أكبر عدد من الخدمات أو الذي ملك أكبر عدد من الفروع والمكاتب أو عدد الصرافات 
الآلية هو المقياس أو المعيار بإعطاء علامة )++ )96( بحيث يتم حصول البنك على نسبة مئوية حسب عدد 
الخدمات التي يقدمها من خلال مقارنته بالبنك الذي تم اعتماده كمعيار حسب كل حالة. 


وقد تم استبعاد نقاط البيع كون هذه القناة يتم الحصول على خدمة واحدة من خلالها وهي 
تسديد تمن المشتريات من خلالهاء ولا تتحكم فيها البنوك إلا من خلال منحها للبطاقات الإلكترونية التي 
تستخدم في نقاط البيع» وكذلك البنك المنزلي كون هذه القناة شبه متوقفة We‏ وقد حلت محلها بنوك 
الإنترنت» بالتالي تم اعتماد نمانية قنوات إلكترونية» بالإضافة إلى نسبة انتشار الصراف JV‏ كأهم قناة 
إلكترونية موجودة le‏ و نسبة انتشار الفروع» وذلك لكون الفروع هي أهم وسيلة للدعاية والإعلان عن 
القنوات الإلكترونية» وتضم الفروع النسبة الأكبر من الصرافات الآلية يتبين ما يلي: 
Iaf‏ وجود فروقات في حجم انتشار الصراف الآلي كأهم قناة إلكترونية بين البنوك 
الأردنية. 
ثانياً: وجود فروقات كبيرة في حجم انتشار القنوات الإلكترونية؛ فمثلاً البنك الآلي يقدم من خلال ثلاثة 
بنوك فقط من أصل BW‏ وعشرين Ka‏ تجارياً أردنياًء وقناة البنك الفوري» وتسمى أيضاً خدمة 
العملاء تقدم بشكل متكامل من خلال بنك واحدء حيث يستطيع العميل من خلال البنك الحصول 
على العديد من الخدمات المصرفية التى يحصل عليها من باقى القنوات سواء أكانت خدمة 
استعلام أو خدمة تنفيذية على حسابهء بينما في بقية البنوك يستطيع العميل الحصول على بعض 
المعلومات فيما يخص خدمات البنك فقط دون الحصول على أية معلومة بخصوص حسابه أو 
القيام بعملية مالية على حسابه. 


Yo 


ثالثاً: هناك Jou BW‏ فقط تملك سبعة قنوات الكترونية من Lol‏ نمانية قنوات إلكترونيةء وكذلك لديها 
انتشار جيد للصرافات الآلية Eo pila‏ وهذه البنوك هي: GUM‏ والعريء والأردني الكويتي. 

رابعاً: يوجد قنوات إلكترونية مثل البنك الناطق Wile‏ ثلاثة عشر Lyles Ky‏ وبنك الإنترنت الذي Sle‏ 
اثني عشر Ky‏ لكن يلاحظ الإختلاف الكبير في حجم الخدمات التي تقدم من خلال هذه القنوات 
بين البنوك التي تملك هذه القنوات» وقد كانت البنوك الثلاث التي تم ذكرها في الفقرة السابقة هي 
أكثر البنوك التي تقدم خدمات إلكترونية من خلال هذه القنوات الإلكترونية. 

خامساً: انخفاض ous‏ القنوات الإلكترونية التي تملكها البنوك التجارية ASH‏ والفروقات الكبيرة بين 
البنوك الأردنية في عدد القنوات الإلكترونية التي يملكونها. 


ويبين الجدول (YY)‏ مدى الإنتشار للقنوات الإلكترونية والخدمات التي تقدم من خلالها. 


yy 


الجدول ) (YY‏ 
مدى الإنتشار للقنوات الإلكترونية والخدمات التي تقدم من خلالها 


الصراف إلى 
الفروع Por‏ 3 


الأردن 


القاهرة عمان 
الإسكان 


الأردني كويتي 


التجاري dow‏ 
الإستثمار العربي 


العربية المصرفية 
أردني للإستثمار 


الإتحاد 


سوسيته 


صادرات وتمويل 


HSBC 


العقاري 


ستاندرد تشارترد 


الإسلامي 


العربي الإسلامي 


الرافدين 


عودة 
الكويت الوطني 
لبنان واممهجر 


ويبين الجدول ( 77 ) مدى الإنتشار للصيرفة الإلكترونية في البنوك الأردنية. 
الجدول (YY)‏ 


مدى الإنتشار للصيرفة الإلكترونية في البنوك الأردنية 


الأردني كويتي 
التجاري الدولي 
الإستثمار العربي 


العربية ا مصرفية 
الأردني للإستثمار 


الإتحاد 


سوسيتة 


صادرات وتمويل 
HSBC‏ 


العقاري 


ستاندرد تشاردر 


۲۹ 


1E. ARI A\.0€ 10 oy الإسلامى‎ 


1A۸ ۷ AY w \ العربي الإسلامي‎ 
۳ Y الرافدين‎ 
0 0 ١ 0 0 عودة‎ 


ويتبين من هذا الجدول ( 77 ) أن هناك العديد من القنوات الإلكترونية التي تستخدمها البنوك 
doy‏ وتقدم من خلالها خدمات مصرفية متنوعة» وافتقار عدد آخر من هذه البنوك لتلك القنوات 
الإلكترونية. 
ويبين من خلال الجدول ( (VE‏ الذي Que‏ القنوات الإلكترونية وعدد البنوك الأردنية التي تملك 
هذه القنوات. 
الجدول ( (YE‏ 


القنوات الإلكترونية وعدد البنوك الأردنية التي تملك هذه القنوات 


YY. 


£-5-£-¥- ترتيب البنوك حسب الصيرفة الإلكترونية مقارنة برأس JUI‏ 


ويبين الجدول ( 70 ) ترتيب البنوك الأردنية حسب التوسع في الصيرفة الإلكترونية مقارنة برأس 
امال لتلك البنوك. 


(YO) الجدول‎ 


ترتيب البنوك الأردنية حسب التوسع في الصيرفة الإلكترونية مقارنة برأس امال لتلك البنوك 


رؤوس أموال البنوك المدفوعة 


0 ae å 
TE 90٠٠١ العلامة من‎ 


YATA 


1.۷1 


Y%EA.V 


%E0.1۸ 


900 


RTE. 


MY + VE 


MY NV 


9011 


%۲1 


الأردني للإستثمار YEA‏ 


9011 Adi gus 


اتش اس بي سي %۹.71 


ستا ندرد تشارترد WEET‏ 


العربي الإسلامي 000 


YY) 


Ye %NY.10 القاهرة عمان‎ 1١ 
ye %۷.۰۲ العقاري‎ \V 
Yo %71.AV اتحاد‎ 1۸ 
£1.0 %1.۷ صادرات وتمويل‎ 13 
ys %0.AV ستي‎ y. 
y. 90000 لبنان وا مهجر‎ yy 
۲۰ %E.AA الكويت الوطني‎ vy 
۱۰ %۰. الرافدين‎ vy 


المصدر: إعداد الباحث. 


من خلال الجدول ( 0" ) يتبين لنا ما يلي: 

أولاً: يلاحظ أن هناك ضعفاً كبيراً في حجم ما تملكه البنوك الأردنية من القنوات الإلكترونية من جهة 
وضعف عدد الخدمات التي تقدمها تلك القنوات. 

ثانياً: هناك فقط BY‏ بنوك حصلت على علامة تعادل )+%0( أو ASÍ‏ وهذه البنوك الثلاث هي البنك 
«ysl‏ وبنك الإسكان» والبنك الأردني الكويتي. 

WG‏ وانطلاقاً من الافتراض بأن البنوك التي لها رأس مال كبير تتوسع في الصيرفة الإلكترونية. تم حساب 
معامل ارتباط بيرسون بين رأس مال البنك والعلامة التي حصل عليها البنك في الصيرفة الإلكترونية 
حسب ما هو Que‏ أعلاه. فقد بلغ معامل الارتباط )٠.۷1(‏ وهو دال عند مستوى )٠.01(‏ فأقل. 


YYY 


€-4-£-¥- تركيبة الصيرفة الإلكترونية في الأردن 


يتبين من خلال الشكل (Y)‏ حيث تم إجراء تحليل العناقيد «(Tree Cluster Analysis)‏ يتضح لنا 
تركيبية الصيرفة الإلكترونية في البنوك الأردنية. 


يبين الشكل (Y)‏ هيكل الصيرفة الإلكترونية في الأردن. 


انتشار الصراف الالي الانترنت البنك الفوري بنك الشركات البنك الناطق 
خدمات الصرات (Mays‏ البنك الالي البنك الخلوي 


الشكل (؟): هيكل الصيرفة الإلكترونية في الأردن 


نلاحظ من الشكل (Y)‏ أن نسبة انتشار الصراف الآلي تشكل تجمعاً أساسياً يعتبر أساس 
للصيرفة الإلكترونية لجميع البنوك العاملة في الأردن» كما شكلت نسبة الخدمات المقدمة من خلال 
الصراف الآلي مع كل من بنك الإنترنت والبنك الناطق Rood‏ لنوع محدد من خدمات الصيرفة الإلكترونية, 
أما قناة مرسال فقد شكلت لوحدها تجمع ارتبط مع 


YYY 


GLE‏ البنك الفوري والبنك JY‏ واللذان Las‏ شكلا مع بعضهما البعض تجمعاً آخرء clog‏ بنك 
الشركات ليشكل وحده تجمعاً وارتبط مع بقية الخدمات الصيرفة الإلكترونية. 


-£-t-\-£‏ تحليل إحصائيات البنك المركزي بخصوص الصيرفة الإلكترونية 


يتضمن هذا التحليل عمل مقارنة بين نسب استخدام القنوات الإلكترونية حسب الدراسة 
وإحصائيات البنك المركزي. 


ويوضح الجدول YI)‏ ) مقارنة نسب استخدام القنوات الإلكترونية بين نتائج الدراسة 
وإحصائيات البنك المركزي. 


الجدول ( (YI‏ 
مقارنة نسب استخدام القنوات الإلكترونية بين نتائج الدراسة وإحصائيات البنك المركزي 


نسب الإستخدام حسب 


القناة الالكترونية 
ة الإلكتروني إحصائيات البنك المركزي 


%۷1.0 JS الصراف‎ 


البنك الخلوي + البنك الناطق + خدمة العملاء WYANT‏ 


بنوك الإنترنت 908١‏ 


وقد تم اعتماد نسبة حملة البطاقات الإلكترونية لإجمالي البنوك الأردنية حسب إحصائيات 
البنك المركزي» وذلك لعدم توفر إحصائيات لنسبة مستخدمي الصراف الآلي لإجمالي البنوكء مع العلم أن 
نسبة من يحملون بطاقات صراف UT‏ سواء أكانت فيزا إلكترون أو غيرها هم )%90( من Sloe!‏ حملة 
البطاقات الإلكترونية» وقد تم اعتماد نسبة من يحملون البطاقات الإلكترونية نسبة إلى إجمالي العملاء 
الذين يملكون حسابات توفير» وذلك على فرض أن أغلب حملة هذه البطاقات هم العملاء الذين يملكون 
حسابات توفير. 


2 ڪا 


ويلاحظ من الجدول (YT)‏ تقارب بين هذه النسب للدراسة وإحصائيات البنك المركزي وذلك 
بخصوص الصراف الآلي» ووجود فروقات فيما يخص LBL‏ النسبء وقد يعزى إلى مدى do‏ إحصائيات 
البنوك التي يتم تزويدها للبنك المركزي. 


ويبين الشكل (Y)‏ مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك المركزي بخصوص الصراف JI‏ 


المركزي 


الشكل (Y)‏ مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك المركزي بخصوص الصراف الآ 


ويبين الشكل )€( مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك ا مركزي بخصوص الإنترنت. 


ro 


نسبة المستخدمين حسب إحصائيات نسبة المستخدمين حسب الدراسة 
البنك المركزي 


الشكل :)٤(‏ مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك المركزي بخصوص الإنترنت 


ويبين الشكل (0) مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك المركزي بخصوص البنك الناطق 
والفوري والخلوي. 


المركزي 


الشكل (0): مقارنة بين نسب الدراسة ونسب البنك المركزي بخصوص البنك الناطق والفوري والخلوي 


yy 


Guts‏ من الجدول ( (YV‏ أن هذه البنوك SMW!‏ تستحوذ على أكثر من ثلث الحسابات 
الإجمالية لدى الجهاز المصرفي. 


الجدول ( ۲۷ ) 


نسبة البنوك الثلاث من الحسابات إلى إجمالي البنوك حسب إحصائيات البنك ا مركزي 


جاري ۳1.۳ 


توفير o£.‏ 
és Jae!‏ 
امصدر:إعداد الباحث استناداً إلى إحصائيات البنك المركزي. 


ويتبين من الجدول ( (YA‏ أن هناك فروقات كبيرة بين نسبة عملاء البنوك الثلاث الذين 
يتعاملون مع القنوات الإلكترونية مقارنة مع إجمالي عملاء الجهاز المصرفيء حيث يبين الجدول نسبة 
المتعاملين مع هذه القنوات نسبة إلى عدد العملاء. 


(YA) الجدول‎ 


مقارنة للقنوات بين الثلاث بنوك وإجمالي البنوك حسب إحصائيات البنك ال مركزي 


۷ 


المصدر: عمل الباحث استناداً إلى إحصائيات البنك المركزي. 


ويبين الجدول Y4)‏ ) مقارنة بين عدد العملاء الذين يملكون بطاقات إلكترونية للبنوك الثلاث: 
(العربي» والإسكان» والأردني الكويتي) مقارنة مع إجمالي البنوك وذلك حسب إحصائيات البنك المركزي. 
الجدول ) ۳۹) 
مقارنة بين عدد العملاء الذين هلكون بطاقات إلكترونية للبنوك الثلاث: (العريء والإسكان, والأردني 
الكويتي) مقارنة مع إجمالي البنوك وذلك حسب إحصائيات البنك المركزي 


إجمالي البنوك الثلاث VY O0۷‏ 
إجمالى البنوك AVYAAA‏ 13337۰0 


المصدر: عمل الباحث استناداً إلى إحصائيات البنك المركزي. 


YYA 


ويبين الجدول ( ٠١‏ ) مقارنة بين عدد عملاء البنك الخلوي والناطق والفوري للبنوك الثلاث 
مقارنة مع إجمالي البنوك وذلك حسب إحصائيات البنك المركزي. 


(Ye) الجدول‎ 


مقارنة بين عدد عملاء البنك الخلوي والناطق والفوري للبنوك الثلاث مقارنة مع إجمالي البنوك وذلك 


اسم البنك Yee Yele‏ عام ۲۰۰۳ عام ۲۰۰۴ 
إجمالي البنوك الثلاث E4 01 A۹‏ 
She!‏ البنوك EYY YV YYE\0E‏ ۹° 
نسبة البنوك الثلاث %۹۸.6 %۹0.۸ %۹.۹ 


المصدر: عمل الباحث استناداً إلى إحصائيات البنك المركزي. 


ويبين الجدول ( )”١‏ مقارنة بين عدد عملاء الإنترنت للبنوك الثلاث مقارنة مع إجمالي البنوك 
الثلاث وذلك حسب إحصائيات البنك المركزي. 


) ۳١ ( الجدول‎ 


مقارنة بين عدد عملاء الإنترنت للبنوك الثلاث مقارنة مع إجمالي البنوك الثلاث وذلك حسب إحصائيات 
البنك المركزي 


إجمالى البنوك الثلاث Pyro AAO‏ 


إجمالى البنوك yvyero YAAAAO‏ 
نسبة البنوك الثلاث ++ \% %۹1.۹ 
المصدر: عمل الباحث استناداً إلى إحصائيات البنك المركزي. 


۹ 


ويتبين من خلال الجداول ( "١-٠‏ ) أن هناك BW‏ بنوك تستحوذ على الغالبية العظمى من 
عملاء الصيرفة الإلكترونية وهذه البنوك هي: البنك العربيء وبنك الإسكانء والبنك الأردني الكويتي ( 
العبداللات (Y> q c‏ 


€-0-1- التجارة الإلكترونية في الأردن 


إن التجارة الإلكترونية واحدة من التعبيرات الحديثة التى دخلت حياتنا وأصبحت تتداول 

للتعبير عن العديد من الأنشطة الإنسانية المرتبطة بثورة تكنولوجيا المعلومات والإتصالات» وتلعب دوراً 
متنامياً في إحداث التحولات والتغيرات في التجارة الدولية. إن انضمام الأردن ممنظمة التجارة العاممية عام 
٠٠١‏ بالإضافة إلى الإتفاقات التجارية الإقليمية والشنائية يتطلب Els] die‏ استراتيجيات السوق المفتوح 
وتعزيز قدرته التنافسية» فبالرغم من وجود بعض امخاطر التي قد تتسبب لبعض القطاعات الإقتصادية, 
إلا أنه بحاجة إلى أن تدخل منتجاته الأسواق Abl‏ والإستفادة من الفرص الإستثمارية المتاحة. 
2-١‏ أشكال التجارة الإلكترونية في الأردن: 

إن التجارة الإلكترونية في الأردن ما زالت في مراحلها الأولى» حيث إن الصفقات التجارية (البيع 

والشراء) عبر الإنترنت محدودةء ومعظم الصفقات التي تتم عبر الإنترنت في الأردن تتم بمبادرات 

شخصية ومن قبل القطاع الخاص» وذلك بسبب GLE‏ بعض عناصر dad)‏ التحتية اللازمة لتطوير 

التجارة الإلكترونيةء وغياب خطة واضحة للتطويرء وستساهم المبادرة التي أطلقها جلالة ALL!‏ عبد 

الله الثاني لتطوير تكنولوجيا المعلومات في الأردن في تطوير التجارة الإلكترونيةء وذلك من خلال 

التعاون بين القطاع الخاص والعام» ويوجد أربعة أشكال للتجارة الإلكترونية في الأردن هي: 

-Í‏ التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال. وهي من IST‏ الأشكال شيوعاً في الأردن» ومعظم 

الصفقات تتم لغايات الإستيرادء وتتم من خلال بنوك أجنبية وليست محلية. 


Vis 


ب- التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال والمستهلك. هذا النمط من التجارة قليل 
الإستعمال في الأردن» حيث لا يوجد إلا القليل من المؤسسات التي لها مواقع على الإنترنت 
وترغب بالبيع للمستهلك. 
ج- التجارة الإلكترونية بين مؤسسات الأعمال والحكومة. هذا النوع محدود diz‏ ويغطي 
جميع التحويلات مثل: دفع الضرائب» والتعاملات بين الشركات وهيئات الإدارات Alok)‏ 
مثل عرض الإجراءات واللوائح والرسوم» مثل برنامج مؤسسة الضمان الإجتماعي للدفع 
اموجه للشركات. 
د- التجارة الإلكترونية بين المستهلك والحكومة. حيث يوجد برنامج لدفع الضريبة إلكترونياً 
بالتعاون مع دائرة ضريبة الدخلء وبرنامج دفع اشتراكات الضمان بالتعاون مع مؤسسة 
الضمان الإجتماعي. 
إن انتشار الكمبيوتر والإنترنت في الأردن لا يزال ogaao‏ وقد أظهرت الحكومة اهتماما حول 
التجارة الإلكترونية فقامت بإجراءات لتعزيز استخدام التجارة الإلكترونية منها: إدخال استخدام الإنترنت 
مستخدمي الإنترنت )%٤.۷(‏ من سكان المملكة في عام ۲ وعدد اللذين بملكون أجهزة كمبيوتر في 
الأردن حوالي (%E)‏ من عدد السكان عام ۲٠١۴‏ مقارنة مع Uble (W.VA)‏ 
-Y‏ البنية التحتية للتجارة الإلكترونية 
تلعب البنية التحتية للتجارة الإلكترونية في الأردن دوراً كبيرا كونها تتضمن المستلزمات الضرورية 
لتطبيق إجراءات البيع والشراء glud‏ والخدمات عبر الإنترنت وأهمها ما ياي: 
-١‏ الإتصالات: وهي من polis eal‏ البنية التحتية اللازمة لتطبيق التجارة الإلكترونية وتتكون 
من: 


٤١ 


مجموعة شركات الإتصالات الأردنية: وهي polis eal‏ البنية التحتية» وتضم 


مجموعة شركة الإتصالات الأردنية أربع شركات: 


الإتصالات الأردنية: وهي تعتبر أكبر مشغل ومزود لخدمات الإتصالات في 
الأردن» وتقدم خدمات عديدة منها الخط المؤجر الذي هو عبارة عن خط 
دائم ومخصص بين نقطتين متباعدين ويوفر سرعة اتصال عالية» وخدمة 
الإتصال بالمجان بحيث تتحملها الشركة والمؤسسة الخدمية. 

شركة موبايلكم: وهي شركة أخرى من مجموعة شركة الإتصالات الأردنية. 
شركة أي دامنشن :(E-Dimension)‏ وقد أنجزت هذه الشركة بوابة الدفع 
الإلكتروني والتي يستطيع ا مستخدم من خلالها دفع الفواتير والإلتزامات 
المالية عبر شبكة الإنترنت. وتعمل هذه البوابة بالتعاون مع البنك الأهلي 
الأردني والذي يقوم بمهمة المحصل لجميع حركات بطاقات الائتمان» كما 
يشمل التعاون البنك العربيء I dog‏ وبنك الإسكان لتحصيل حركات 
الفيزا إلكترون (الصراف الآلي). 

شركة وانا دو :(Wanadoo)‏ وهذه الشركة تقوم بتزويد خدمة الإنترنت إلى 
مجتمع الأعمال والمستهلكين» وتأسست عام NAV‏ 


-\ 


الشركات المزودة لخدمة الإنترنت: ويبلغ عدد هذه الشركات المرخصة(0") شركة, 
والعاملة منها بلغ (VV)‏ شركة في عام Vos)‏ 


شركات تصميم صفحات الإنترنت» وتبلغ )+0( شركة عام Yey‏ 


€۲ 


د- الهاتف النقال: وقد بلغ مستخدمي الهاتف النقال (1.7) مليون شخص في نهاية عام 
٠٠۲‏ نسبة المشتركين على شبكة فاست لينك حوالي (WVV)‏ والباقي على شبكة 


موبايلكم. 
-Y‏ القطاع JUI‏ ويلعب دوراً مميزاً في مجال التجارة الإلكترونية. فتقوم البنوك بإصدار 
بطاقات الائتمان وبطاقات التسوق عبر الإنترنت وغيرها من البطاقات. 


۳- النقل والتوزيع: هناك طريقتان لتوزيع السلع والخدمات في مجال التجارة الإلكترونية, 
وتعتمد هذه الطرق على ماهية ونوع هذه السلع والخدمات» فإذا كانت ALB‏ للتوفير 
بشكل رقمي يمكن نقلها عبر COBY‏ أما إذا كانت غير ذلك فيمكن نقلها بالطرق الحديثة 
والتقليدية عبر شركات النقل مثل: شركة أرامكس» شركة البريد الأردني» شركة دي اتش ال (D‏ 
H L)‏ واطلكية الأردنية (سهاونة وآخرون» Yee‏ ص ص: 76-١١‏ ). 


وقد تبنت الحكومة الأردنية بالإتفاق مع الولايات المتحدة برنامجاً لإيجاد بيئة تجارية حرة 
للتجارة الإلكترونيةء وذلك ضمن اتفاقية التجارة الحرة بين البلدين» وقد اتفقت الدولتان على عدم فرض 
المزيد من الأعباء الجمركية على الصفقات الإلكترونية أو فرض معيقات تحد من القدرة على تسهيل 
التجارة. وي عام ٠٠١١‏ عقدت شركة منظمة تكنولوجيا المعلومات/ الأردن مؤتمرها الدولي الأول حول 
التجارة الإلكترونيةء وكان Gig,‏ إلى تقييم جاهزية الأردن للتجارة Ase SY!‏ وحفز قطاع تكنولوجيا 
ا معلومات في الأردن على تطوير استراتيجية أعمال لدخول الأسواق الإقليميةء وإزالة المعيقات والقيود على 
التجارة الإلكترونية (عواد (YY‏ 


YEY 


»-"- المبحث الثاني: البنك المركزي والصيرفة الإلكترونية 
Central Bank and Electronic Banking‏ 
يعد البنك المركزي الجهة المشرفة والرقابية على أنشطة البنوك العاملة في الأردن» ومن هنا فإنه يقوم 
بتنظيم هذه الأنشطة والإشراف عليها ما فيها أنشطة الصيرفة الإلكترونيةء ويتم ذلك من خلال القوانين 
والتشريعات التي يصدرها البنك المركزي باعتباره السلطة النقدية والرقابية على البنوك « ومثل هذه 
القوانين والتشريعات تمثل ركيزة أساسية لتطوير البنوك لأنشطتها المصرفية المعتمدة على الإستخدامات 
التكنولوجية والإلكترونية. لذلك فإن هذا المبحث سيتناول أنواع التحديات وا مخاطر التي تواجه العمل 
المصرفيء وتشريعات البنك المركزي مواجهتهاء والمهمة الرقابية للبنك المركزي على الصيرفة الإلكترونية. 
€--- إجراءات وتشريعات البنك المركزي تجاه العمل المصرفي الإلكتروني 
£--1-- أنواع ال لمخاطر التي تواجه العمل المصرفي الإلكتروني 
صناعة تقديم الخدمات المصرفية واممالية» وقد GS)‏ التغيرات العالمية مثل تحرير الخدمات امالية» إضافة 
لبعض الخصائص الفنية لتكنولوجيا شبكة CSB!‏ إلى إثارة المخاوف والقلق لدى المصرفيين والسلطات 
الإشرافيةء مما أدى إلى المطالبة بضرورة توفر ضوابط قبل الدخول في العمل المصرفي الإلكتروني » وذلك 
لتجنب الكثير من المخاطر وأهمها: 
-١‏ زيادة المنافسة في صناعة الخدمات المصرفية الإلكترونية. حيث تتسابق ال مؤسسات AU)‏ والشركات 
لإستحداث منتجات وخدمات مالية دون أن تراعي الآثار التي تحدث عند الإستخدام. 
-Y‏ عدم توفر بنية تحتية ذات تكنولوجيا متطورة من شبكات الإتصالات والتي يجب أن تتمتع Bg bl‏ 
والكفاءة » وتوفر الأمن والسلامة والخدمات بصورة ملانئمة. 
-٣‏ انتشار ظاهرة التحالفات المشتركة مع مؤسسات غير مالية. 


٤ 


التطورات الهائلة في مجال الإتصالات وأجهزة الحاسب والبرامج» وعدم القدرة على ملاحقتها. 
زيادة عمليات الإحتيال والنصب والقرصنة على الشبكة بسبب OLE‏ امعايير القياسية التي تتبعها 
المؤسسات للتحقق من هوية العميل. 
الغموض التشريعي والتنظيمي بشأن اختصاص وتطبيق القوانين واللوائح الحالية على الأنشطة 
ا مصرفية الإلكترونية. 

أما المخاطر المتوقعة من تطبيق الأعمال المصرفية الإلكترونية فهي: 
مخاطر التشغيل: ويمكن تقسيم هذه المخاطر إلى: 


الأمن :(System Security)‏ تنشأ هذه المخطرة عن إمكانية اختراق غير امخض لهم بالدخول 
إلى نظم حسابات البنك بهدف التعرف على المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالهاء وقد 
يتم ذلك من خلال أشخاص خارج البنك أو من العاملين في البنك بالتالي يجب توافر 
إجراءات كافية لحماية حسابات العملاءء وتلجأ بعض المؤسسات إلى استخدام نظام 
الشيفرة في التعاملات» وإلى استخدام التوقيعات الإلكترونية المشفرة لتحقيق الأمن 
والسلامة لجميع أطراف المعاملات التجارية. 

عدم ملائمة تصميم النظم أو إجراء الصيانة الدورية للنظام: وهي تنشأ من إخفاق النظم 
أو عدم كفاءتها ممواجهة متطلبات المستخدمين» وعدم السرعة في حل المشاكل المتعلقة 
بالنظم والصيانة الخاصة dy‏ وخصوصاً عندما يتم الإعتماد على جهات خارجية مما قد 
يؤدي إلى تسرب معلومات عن حسابات العملاءء أو ظهور مشاكل فنية ممستخدمي شبكة 
الإنترنت» بالتالي فقدان البنك ممصداقيتهء لذلك يجب على البنك مراقبة أداء تلك الجهات» 
ومراجعة العقود المبرمة معها. 


Yeo 


إساءة الإستخدام من قبل العملاء: وذلك نتيجة عدم إحاطة العملاء بإجراءات التأمين 
الوقائيةء أو السماح لعناصر إجرامية بالدخول على الشبكة أو القيام بعملية غسيل الأموال 
باستخدام معلومات العملاء الشخصية. 


سلامة البيانات: وهي من أهم مكونات Gel‏ النظام» ويجب على إدارات البنوك أن تعمل 
على تحسين قابلية الأنظمة للعمل والإرتباط مع أنظمة أخرى داخل المنظمة نفسها ومع 
المؤسسات الأخرىء ولكون الخدمة المصرفية متوفرة على مدار الساعة زاد ذلك من 
الضغوط التنافسية لكسب lo)‏ العملاءء وقلل من استعداداتهم لتحمل وقوع أخطاء. 

ضبط التدقيق الداخلي: إن تحقيق الكفاءة في العمل المصرفيء وقدرة البنك على خفض 
النفقات يعتمد على قدرته على معالجة BE‏ نواحي ومراحل العمل الإلكتروني» وكذلك 
القدرة على الفصل السليم بين المهام والمسؤوليات لتحقيق الضبط الداخلي بفاعلية» وتزاد 
الضغوط على البنك في حالة وجود نقص في الخبرات» أو نقص الكفاءات ذات اطهارة في أداء 
العمليات المصرفية الإلكترونية وقدرة البنك على معالجة هذه الظروف الطارئة. 


-D 


مخاطر السمعة Lis (Reputation Risk)‏ مخاطر السمعة في حالة توفر gly‏ سلبي تجاه البنك» 
نتيجة مثلاً اختراق مواقع البنك على الشبكة مما يسيء إلى سمعة البنك لذا يجب وضع استراتيجية 
للإتصال لحماية سمعة البنك. 

المخاطر القانونية :(Legal Risk)‏ تقع هذه المخاطر في حالة انتهاك القوانين أو القواعد أو الضوابط 
ا مقررة. خاصة تلك المتعلقة مكافحة غسيل الأموال أو نتيجة عدم التحديد الواضح للحقوق 
والإلتزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية الإلكترونية. 


مخاطر أخرىء مثل: 


ve 


- ارتفاع تكاليف جذب عملاء جدد للمعاملات المصرفية من خلال الإنترنت» مما Gol‏ إلى تراجع 
بعض البنوك عن تقديم خدمات مجانية للعملاء. 
- عدم وجود فهم واضح متطلبات عملاء البنوك الإلكترونية. وكيفية تلبية هذه المتطلبات على 
مواقع البنك بالشكل الأمثل. 
- صعوبة الإعتماد على الإنترنت فقط كوسيلة لتقديم الخدمات ASpabl‏ فقد أثبتت الدراسات 
أهمية الوجود المادي gi‏ التقليدية بالإضافة للبنوك الإلكترونيةء حيث أن العديد من 
العملاء يفضلون التواجد المادي للبنك» بالإضافة إلى عامل الأمان. 
- إن عملية الإيداع النقدي تعد مشكلة بالنسبة لعملاء بنوك الإنترنت حيث يضطر العميل 
لإرسال Sb‏ التي يريد إيداعها ah‏ وهذه مشكلة كبيرة بالنسبة له. 
لذا لا بد من عمل استراتيجية واضحة للبنك تحدد الأهداف المطلوبة من إدخال العمل المصرفي 
الإلكتروني» وطرق تحقيق WHS‏ وضمان تنفيذ العملية بشكل آمن وسليم (الشرقاوي, (Yet‏ 
€-¥-\-¥- التحديات التي تواجه تطبيق الخدمات الإلكترونية 
إن أهم التحديات التي تواجه العمل المصرفي الإلكتروني بشكل ale‏ والعمل عبر شبكة الإنترنت 
بشكل خاص ما يلي: 
\- البنية التحتية اللازمة: لا يمكن تحقيق الانتشار GY‏ عمل إلكتروني - من ضمنه العمليات عبر 
الإنترنت - دون وجود dis‏ تحتية أساسية» وتتألف تلك البنية من المتطلبات الآثية: 
-Í‏ وجود الحاسبات الشخصية GU‏ البنوك والمؤسسات المختلفة وامنازل والتي عن طريقها 
يتم إجراء الأعمال الإلكترونية» وكلما زاد الإنتشار للحاسبات قل التحدي أمام انتشار 
الخدمات الإلكترونيةء وتؤكد الإحصاءات للفترة ما بين 


¥ 


۱۹۹۹-۲ أن المعدل العالمي هو (EFI)‏ حاسب لكل )++ (V+‏ مواطنء ويرتفع إلى 
Lule (VAY)‏ لكل )٠٠٠١(‏ مواطن في الدول المتقدمةء وينخفض إلى )1.0( Lule‏ فقط 
لكل )٠٠٠١(‏ مواطن في الدول النامية» وتعد هذه النسب أحد التفسيرات لزيادة حجم 
العمليات المصرفية الإلكترونية في الدول الصناعية وتقلصها في الدول النامية. 

انتشار شبكات الإتصال بأنواعها: أي وجود شبكات الإتصال الهاتفية العادية المعتمدة 
على تكنولوجيا (Digital)!‏ والهواتف الخلوية (GSM)‏ وكذلك شبكات الأقمار الصناعية 
لكونها قنوات ومسارات انتقال العمليات الإلكترونية. 


توفر الحاسبات ال مضيفة :(Hosts)‏ وهى تلك الحاسبات المضيفة ال محلية التى تتصل 
UMS Go cutis gall Cay! Duty‏ خطوط Aula lai!‏ ليسول إن اليك 
ويكون لها عنوان رقمى على الإنترنت (IP Address)‏ وقد نمت عدد الحاسبات المضيفة 
على المستوى العالمي من (0.A)‏ مليون عام 1190 إلى )4( مليوناً عام Vers‏ 


أمن البنية :(Public Key Infrastructure) ägo)‏ طاما أنه سيتم تبادل معلومات 
وبيانات dole‏ بأعمال وعمليات مصرفية Lg‏ تحتوى عليه من سرية ABE‏ فلا بد من أن 
تكون كل من الخدمات (Service)‏ أو الحاسبات ال مضيفة (Hosts)‏ آمنة, وأن تكون هناك 
بنية تحتية للإتصالات dial‏ تقوم على تأمين خطوط الإتصال وعدم تداخلهاء فضلاً عن 
وجود طرف ثالث يضمن الجهات المتعاملة مع بعضها البعض على الإنترنت» وهو ذلك 
الطرف الذي هنح الأطراف الشهادات الضامنة لوسائل وبرمجيات الإتصال SASL)‏ 
وتقدم خدمة التحقق من شخصية المتصل عبر الإنترنت» وتسهيل عملية التوقيع 
الإلكترونيء وبلغت الإستثمارات في البنية الأساسية للمعلومات (IEPA)‏ دولاراً للفرد لعام 
۰۰ ف دول منظمة 


YEA 


التعاون الإقتصادي» بينما في دول الشرق الأوسط بلغت (YE.OV)‏ دولاراً فقط للفرد. 


اموارد البشرية اللازمة لإنتشار العمليات المصرفية الإلكترونية: إن العنصر البشري من العناصر 
الحاكمة 3 العمليات ا مصرفية الإلكترونية. وكلما انتشر عدد مستخدمي القنوات الإلكترونية, 
ومنها الإنترنت ازداد انتشار التعامل بالخدمات المصرفية, ويعتمد ذلك على مدى توفر الحاسبات 
بأسعار مناسبةء وحسن صيانتهاء ورخص الدخول على COW‏ ويبلغ عدد المستخدمين للإنترنت 
على مستوى العام (TTT)‏ مليون نسمة عام ۱۹۹١‏ نسمة» بينما glo‏ في العالم العربي (V4)‏ مليون 
dowd‏ 


استمرار بحوث تطوير الخدمات المصرفية عبر COPY‏ والتي تعد لازمة لدعم وانتشار وتطوير 
الخدمات المصرفية الإلكترونية. 

البنية التشريعية: إن البنية التشريعية والقانونية ضرورة ملحة لتوفير ELL!‏ الملائم للخدمات 
المصرفية الإلكترونية وانتشارهاء فمثلاً لإنتشار التعامل مع التوقيع الإلكتروني لا بد أن يكون له 
كامل الحجة القانونية. 

توفر السياسات الضريبية والجمركية المشجعة. وهي تشمل ما يفرض على وسائل أداء الخدمات 
المصرفية الإلكترونية وتتضمن Me‏ الحاسبات وملحقاتها أو الضرائب التي تفرض على المعاملات 
ذاتها. 

الدعم الحكومي: ويلعب الدور الحكومي دوراً كبيراً في انتشار تلك الخدمات فعلى سبيل المثال 
يتمثل دورها في توفير البنية الأساسية المطلوبة من حاسبات» شبكات اتصالات آمنةء وأيضاً 
تشريعات وسياسات ضريبية وداعمة لانتشار الخدمات الإلكترونية (الغندور» Ver‏ ص ص: 
اع .)1١‏ 


۹ 
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0 تشريعات البنك المركزي 


صدرت مجموعة من التشريعات عن البنك المركزي الأردني تستهدف تنظيم العمل المصرفي 
الإلكتروني بغرض حماية البنك وعملائه من مخاطر هذه الأعمال» ولقد حرص البنك المركزي على ألا يحد 
من قدرة البنوك الأردنية على تقديم خدمات ومنتجات مصرفية بوسائل إلكترونية جديدة ومتطورة. وفيما 

يلي تلخيص لهذه التشريعات التي تنظم العمل المصرفي: 

أولاً: قانون البنوك الصادر في عدد الجريدة الرسمية رقم (ELEA)‏ يوم الثلاثاء ١‏ جمادى الأول سنة ٠٤١١‏ 

ا موافق ١‏ آب سنة 7٠٠٠١‏ رقم (YA)‏ لسنة Voss‏ 

لقد تضمنت المادة (AY)‏ من قانون البنوك على المواد القانونية في مجال الإعتراف مستخرجات 

أجهزة التكنولوجيا الحديثة وإعطائها القوة القانونية في LEY!‏ إضافة لبعض البنود التنظيمية الأخرى, 

ih وكما‎ 

-١‏ "للبنك المركزي أن يضع نظاماً إلكترونياً لتحويل الأموال وبالتنسيق مع gid)‏ وفي هذه الحالة 
يكون للبنك ال مركزي الحرية في إجراء الدفع والقبض بواسطة هذا النظام وإعلام البنوك المعنية 
بذلك". 

-Y‏ "على الرغم مما ورد في أي تشريع آخر يجوز الإثبات في القضايا المصرفية بجميع طرق SUSY!‏ ا في 
ذلك البيانات الإلكترونية أو البيانات الصادرة عن أجهزة الحاسب أو مراسلات أجهزة التلكس". 

Tg" -Y‏ أن تحتفظ للمدة المقررة في القانون بصورة مصغرة (ميكروفيلم أو one‏ من أجهزة التقنية 
الحديثة) بدلاً من أصل الدفاتر والسجلات والكشوفات والوثائق وامراسلات والبرقيات والإشعارات 
وغيرها من الأوراق المتصلة بأعمالها AYLI‏ وتكون لهذه الصور ا مصغرة حجية الأصل في الإثبات". 

€- "تعفى البنوك التي تستخدم في تنظيم عملياتها المالية الحاسب الآلي أو ond‏ من أجهزة التقنية 


الحديثة من تنظيم دفاتر التجارة التي يقتضيها قانون التجارة النافذ المفعولء وتعتبر المعلومات 
المستقاة من تلك الأجهزة أو غيرها من الأساليب الحديثة مثابة دفاتر تجارية". 


ثانياً: تعليمات ممارسة البنوك لأعمالها بوسائل إلكترونية رقم (YA)‏ تاريخ ٠٠١1/1/77‏ والصادرة عن 
البنك المركزي سنداً لأحكام المادة (99/ب) من قانون البنوك رقم (YA)‏ لسنة .٠٠٠١‏ وقد صدرت حرصاً من 
البنك المركزي على سلامة التعاملات AVL‏ والمصرفية التي تنفذها البنوك بوسائل إلكترونيةء وأمن النظم 
والمعلومات الخاصة بهاء وضماناً لحقوق المتعاملين فأنه على البنوك التقيد ما يلي كما ورد في المادة رقم 
O)‏ إلى المادة رقم (VV)‏ 


الإلتزام بالتشريعات والأعراف المصرفية والإجراءات الإحترازية اللازمة عند ممارستها بالوسائل 

الإلكترونية مثل: الإنترنت» والبطاقات الإلكترونية» وغيرها. 

على البنوك التي ترغب همارسة أي من أعمالها بوسائل إلكترونية مراعاة ما يلي: 

أ- دراسة وتحديد وتقييم كل الأعمال المنوي ممارستها بوسائل إلكترونية وأنظمة الحماية 
والمخاطر ووسائل الحماية منها. 

ب- أخذ موافقة مجلس الإدارة على ممارسة هذه الأعمال بوسائل إلكترونية. 

إلزام البنك الذي يرغب ممارسة أي من أعماله بوسائل إلكترونية بتوفير كادر فني مؤهل لتنفيذ 

تلك الأعمال» ووضع التعليمات لتنفيذ تلك الأعمال وإجراءات الأمن والحماية وتطويرها واستيفاء 

المتطلبات الفنية لتنفيذ تلك الأعمال مثل: تسجيل الموقع الإلكترونيء والتوثيق» وغيرهاء وتوفير 

الأنظمة التطبيقية اللازمة من أجهزة وشبكات ربط وغيرها مع وثائق فحصها وتدقيقها. 

مراجعة الأنظمة والمعدات والشبكات وإجراءات وأساليب الحماية» وتحسين أدائها بشكل دوريء 

ووضع خطط للطوارئ. 

ضرورة تحديد Glog‏ المسؤوليات المترتبة على Las‏ الأعمال بوسائل إلكترونية مع مراعاة البنك 

تحقيق مبدأ الرقابة الثنائية فيما يتعلق بدوره في هذه الأعمال. 

ضرورة تنظيم العلاقات التعاقدية بين البنك والعميلء Glog‏ مسؤوليات كل طرف بشكل واضح 

ومتوازن» وضرورة توعية العملاء وإرشادهم. 


-\ 
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أن تراعي الاتفاقات المبرمة بين البنك وأي من الشركات الخادمة والمزودة والداعمة ها لا يتعارض 
مع أحكام السرية ا مصرفية» وها لا يتعارض مع أحكام أمن النظم والمعلومات. 

القيام بالتأمين على مخاطر الأعمال التي تنفذ بوسائل إلكترونية مثل: البيانات والأنظمة. وأية 
أعمال يرى البنك أو البنك المركزي أهمية للتأمين عليها. 

إخضاع العمليات المنفذة بوسائل إلكترونية للتدقيق والمراقبة وامراجعة الدوريةء مع توفر التقارير 
الرقابية الدورية وتقييمها ومتابعتها. 

يكون البنك مسؤولاً مسؤولية مباشرة عن أي تجهيزات أو أنظمة أو تعاقدات أو خدمات يقدمها 
طرف ثالث له بخصوص تنفيذ عملياته بوسائل إلكترونية. 

على البنك عندما يزود البنك المركزي بالبيانات امالية السنوية ونصف السنوية إرفاق تقرير 
إحصائي عن التعاملات المنفذة بوسائل إلكترونية وفق نموذج خاصء وإخطار البنك المركزي بأية 
اختراقات داخلية أو خارجية تحصل لأنظمة معلومات حال حدوثهاء وعلى البنك الإلتزام بتسهيل 
مهام التفتيش الفني من قبل البنك المركزيء وتزويد البنك ال مركزي بنسخ من تقرير التدقيق 
والتفتيش الداخلي. 


: تعليمات أنظمة الربط والرقابة الداخلية رقم )٤۷۹٤/۱۰(‏ تاريخ 700/9/9, وقد تضمنت اللعايير 


-V 
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والمبادئ الأساسية لأنظمة المعلومات وكما يلي: 


يترتب على تجميع ومعالجة وتحويل وتخزين المعلومات بالشكل الآلي المخاطر الآتية: 
خطأ معلوماتي أو خطأ في تشغيل البرمجيات. 
ضياع أو تغيير البيانات أو البرمجيات. 
عدم كفاية البرمجيات أو الموظفين المعنيين بذلك. 


دخول غير المخول إلى بيانات سرية. 


YoY 


التلاعب بقصد الإختلاس في أنظمة المعلومات. 
القرارات الخاطئة نتيجة لمعلومات غير صحيحة أو مضللة. 


UWL‏ فإن على أنظمة الرقابة أن تكفل فاعلية وسلامة أنظمة المعلومات لدى البنك من خلال 


تصميم أنظمة المعلومات بطريقة تحقق الرقابة والإدارة الفاعلة للمخاطر المتعلقة بأنظمة 
ا معلومات, وتبني استراتيجيات معتمدة من مجلس الإدارة مقابلة احتياجاتها وتطويرها. 

فصل اللهام داخل وحدة أنظمة المعلومات» وتوفر الكفاءات داخل وحدة التدقيق الداخلي بشكل 
يمكن هذه الوحدة من القيام مهام التدقيق على أنظمة المعلومات بكفاءة. 

أن يتضمن الهيكل التنظيمي وجود وحدة متخصصة لأنظمة المعلومات تدعم عمليات البنك. 
تبني استراتيجية موحدة لتوثيق جميع الأمور المتعلقة بأنظمة المعلومات في جميع مراحلها. 

توفر إجراءات وسياسات تكفل الدخول على ال معلومات للمفوضين فقط ومراجعة هذه الإجراءات 
والسياسات بشكل منتظم. 

توفر dhs‏ طوارئ محددة لضمان استمرارية عمل أنظمة المعلومات من خلال وجود برمجيات في 
أماكن أخرى غير مركز معالجة ال معلومات» ووجود ملفات احتياطيةء ووجود نسخ احتياطية من 
أنظمة وبرامج الحاسب وحفظها في أماكن خارج مراكز العمل. 


YoY 


=D 
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رابعاً: قانون المعاملات الإلكترونية رقم (AO)‏ لسنة Ves)‏ 


وقد قام هذا القانون بتغطية المواضيع الآتية:السجلء. والعقد. والرسالة, والتوقيع الإلكتروني» 
والسند الإلكتروني القابل للتحويل. والتحويل الإلكتروني للأموالء وتوثيق السجل والتوفيع الإلكتروني» 
والأحكام الختامية, والعقوبات (شقیرء (VY‏ 


0 


G: 


s 


امصادر 


أولاً: المصادر العربية 


gl‏ جريشء جورج نهاد ورشوان» يوسف خشان. (YY)‏ "المصرف عبر الإنترنت تقنية جديدة تثير 
مشاكل قانونية قدممة جديدة". مجلة اتحاد ا مصارف dy ysl)‏ بيروت: جمعية اتحاد المصارف العربية, 
۳ )» ص ص: SET‏ 

gil‏ تايه» صباح. .07٠١7(‏ "واقع نشاط الإستثمار التكنولوجي في البنوك العربية". مجلة البنوك في 
الأردن. عمّان: جمعية البنوك في الأردن» ۲۲(٩)»ص‏ ص: ۳۹-۳۳. 

الجملء رفاه. .)7٠١١(‏ تقييم جودة البنك الناطق المقدمة في العمل المصرفي من وجهة نظر الزبون» 
دراسة تطبيقية على البنك العربي. رسالة ماجستير غير منشورةء جامعة اليرموك: yy]‏ الأردن. 


حيدر» معالي. (YY)‏ نظم المعلومات: مدخل لتحقيق ميزة تنافسية. (ط١).‏ القاهرة: الدار 
الجامعية. 

دود بول. .)۲٠٠١(‏ تفهم أثار الثورة المصرفية العامية." بحث مقدم في مؤتمر الأكادهية العربية 
العاشر: تقديم المنتجات والخدمات المصرفية والمالية بالتجزئة أمام تحديات القرن الواحد 
والعشرين. الأكادمية العربية للعلوم امالية والمصرفية» Glos‏ الأردن (Y-Y)‏ تشرين الأول Vere‏ 
الديوه جيء عبد الإله. .)٠٠٠١(‏ التجارة إلكترونياً. في: Alal‏ علي وقرطاس, المنصف وشمبورء توفيق 
وماجد» محمد (المحررون). التجارة الإلكترونية والخدمات ال مصرفية وامالية عبر الإنترنت (ص ص: 
10-01)ء بيروت: اتحاد ال مصارف العربية. 


Yoo 


A) 


سروغ. جو. (V+)‏ "الإدارة الإستراتيجية للتكنولوجيا المصرفية". مجلة اتحاد المصارف العربية, 
بيروت» جمعية اتحاد ال مصارف العربية» (YVV)YY‏ ص ص: .77-17١‏ 


سروغ. جو. (Yess)‏ "العمل الإلكتروني 3 المصارف بين الضرورات وامحاذير". مجلة اتحاد ال مصارف 
ص ص: AAY- VI‏ 

سفرء أحمد. (Y-Y)‏ "التطبيقات العملية للعمل pal‏ 3 الإلكتروني/ استراتيجية النجاح 3 العام 
الرقمي". مجلة اتحاد المصارف العربية» بيروت: جمعية إتحاد المصارف العربية. AVVO)VY‏ ص ص: 
عع دلاع. 


سهاونة. sige‏ والحسنء إبراهيم والروضانء عبير. (VE)‏ أسس تطبيق التجارة الإلكترونية في 
المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. عمّان: الجمعية العلمية الملكية. 

الشرقاوي» محمود أحمد إبراهيم. (YE)‏ "الرقابة المصرفية والضبط الداخلي في ظل العمل 
المصرفي". مجلة اتحاد المصارف العربيةء بيروت: جمعية اتحاد المصارف العربية »)۲۸۰(۲١‏ ص ص: 
لاع 

الشريفء خالد. )+ (Yes‏ "اقتصاد الإنترنت". بحث مقدم في مؤتمر الأكادهية العربية العاشر: تقديم 
المنتجات والخدمات المصرفية وامالية بالتجزئة أمام تحديات القرن الواحد والعشرينء الأكادهية 
العربية للعلوم المالية والمصرفية: عمّان - الأردن (۲۳-۲۱) تشرين الأول Vere‏ 

شقير. عمر مسعود أحمد. (Yer)‏ "العمل المصرفي الممارس بوسائل إلكترونية من قبل البنك 


المركزي. بحث مقدم في المؤتمر العلمي السنوي: الأعمال الإلكترونية في العام العري» جامعة 
الزيتونة» عمّان - الأردن (/ا-1) نيسان Vee‏ 


Yo 


ele‏ الحلوء برهان. .)۲٠٠١(‏ أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الخدمات المصرفية المتكاملة 
في البنوك التجارية الأردنية من منظور القيادات ال مصرفية. رسالة ماجستير غير منشورةء جامعة آل 
البيت» المفرقء الأردن. 


du yb‏ جوزيف. (Y)‏ "الصيرفة الإلكترونية - تطبيق التكنولوجيا للصمود والنجاح في الإقتصاد 
الجديد". مجلة اتحاد ا لمصارف العربيةء بيروت: جمعية إتحاد المصارف العربية, (VEE)YY‏ ص۷١٠.‏ 


عبد الكريم» سيف الدين السماتي. (Ye.E)‏ "العمليات المصرفية الإلكترونية والإطار الإشرافي". مجلة 
اتحاد المصارف العربية. بيروت: جمعية إتحاد المصارف العربية» »)۲۷۸(۲۲١‏ ص ص: IA-TI‏ 


العبداللات.عبدالفتاح olis". (YT).‏ التوسع في الصيرفة الإلكترونية -دراسة Ue‏ على البنوك 
الأردنية . أطروحة دكتوراه غير منشورة, الأكادهية العربية للعلوم المالية AS pablo‏ عمّانء الأردن. 


عرب» يونس. .)۲٠٠۲(‏ "التشريعات والقوانين المتعلقة بالإنترنت في الدول العربية". مجلة اتحاد 
ا مصرف العربية. بيروت: جمعية إتحاد ال مصارف العربية. (YTO)VY‏ ص ص: .OY-OY‏ 


عرب» يونس. )++ (Ye‏ "البنوك الإلكترونية". مجلة البنوك في GYI‏ عمّان: جمعية البنوك في الأردنء 
Ayo .) 8‏ 


عرب» يونس. (۳۰۰۱). قانون الكمبيوتر. (b)‏ بيروت: جمعية إتحاد ال مصارف العربية. 


العمري» غسان. (YE)‏ الإستخدام المشترك لتكنولوجيا المعلومات وإدارة المعرفة لتحقيق قيمة 
عالية لأعمال البنوك الأردنية. أطروحة دكتوراه غير منشورة جامعة عمّان العربية: les‏ الأردن. 


yoy 


YS 


olge‏ محمد سليمان. (Yey)‏ تطوير استراتيجية لتبني تطبيقات التجارة الإلكترونية في الشركات 
الأردنية. أطروحة دكتوراه غير منشورةء جامعة عمّان العربيةء عمّانء الأردن. 

الغندور» حافظ كامل. (YY)‏ محاور التحديث الفعال في المصارف العربية فكر ما بعد الحداثة. 
بيروت: جمعية اتحاد ال مصارف العربية. 

قاحوش» نادر الفرد. (Yy)‏ العمل المصرفي عبر الإنترنت. (Vb)‏ بيروت: الدار العربية للعلوم. 
قنديلجي» عامر والجنابي» علاء الدين. )1-0( نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات. 
(ib)‏ عمان: دار امسيرة للنشر والتوزيع والطباعة. 

قولدفينقرء كارليس. (Y0)‏ "بنوك الإنترنت". بحث مقدم في مؤتمر معهد الدراسات المصرفية: 
الصيرفة الإلكترونية. معهد الدراسات las Ad pabl‏ الأردن (VIEW)‏ حزيران Yeo‏ 

مديرية البحوث. .)2٠٠١(‏ "المصارف العربية إنجازات جديدة تحديات جديدة". مجلة اتحاد 
المصارف العربية, بيروت: جمعية اتحاد المصارف العربية, ۲۳۹(۲۰)» ص ص: N-0‏ 

النابلسي» محمد سعيد. (VIIE)‏ التطور التاريخي للجهاز المصرفي والمالي في الأردن. عمّان: 
منشورات لجنة تاريخ الأردن. 

مرسى» نبيل. )0+( التقنيات الحديثة للمعلومات. (Ib)‏ الإسكندرية: دار الجامعة الجديدة 
Ae j‏ 8 

دليل السياسات والإجراءات لبنك الإسكان للتجارة والتمويل. 


Vere Yooh Yee للأعوام‎ 
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YE 


YO 


am 


YV 
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